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Tämän tutkimuksen tarkoitus on selvittää, miten rekrytointi ja perehdyttäminen toi-
mivat eräässä elämyksiä tuottavassa matkailualan yrityksessä. Tutkimuksessa etsi-
tään vastauksia siihen, millaisena yrityksessä työskennelleet henkilöt kokevat pe-
rehdytyksen ja mitkä asiat ovat heidän mielestään hyvällä mallilla yrityksessä ja mi-
hin asioihin kaivataan muutoksia. Rekrytointiprosessia ja sen sujuvuutta tulkitaan ja 
verrataan samalla erikoisalalla toimivien yritysten käytänteiden kanssa.  
 
Työn teoriaosuudessa käsitellään rekrytointia ja perehdytystä ennen kaikkea asia-
kaspalvelualan ja elämysten tuottamisen näkökulmasta. Teoriaosuuteen liittyvät 
myös myyntityö sekä eri oppimistyylien käsittely.  
 
Tutkimusmenetelmänä on pääosin kvantitatiivinen menetelmä, mutta siihen on sisäl-
lytetty hieman kvalitatiivista menetelmää. Näin on tehty, jotta tuloksista saadaan 
mahdollisimman kattavat. Henkilöstötyytyväisyyskysely lähetettiin webropolin kautta 
kaikille yrityksessä nykyisten omistajien omistuskauden aikana työskennelleille hen-
kilöille. Elämyksiä tuottavan asiakaspalvelun piirissä toimiville yrityksille lähettiin 
sähköpostikysely ja kysymykset koskivat rekrytointia ja perehdytystä.  
 
Tutkimustuloksista kävi ilmi, että tutkimani yrityksen perehdytyksessä ja rekrytoin-
nissa ei ole huomattavissa monia eroavaisuuksia verrattuna samalla eritysalalla 
toimiviin yrityksiin. Henkilöstötyytyväisyyskyselyn tuloksista selvisi, että työkaverit ja 
työn luonne ovat asioita, jotka miellyttävät työntekijöitä työskentelyssä yrityksessä. 
Parannettavaa löytyi henkilöstöhallinnasta ja palkkauksesta. Yrityksen varsinainen 
perehdyttäminen on kohtuullisella tasolla, mutta sitä voitaisiin kehittää lisäämällä 
työpistejakokohtaista perehdytystä ja hyödyntämällä kokeneiden työntekijöiden am-
mattitaitoa.  
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The aim of this thesis is to examine how recruitment and orientation are working in a 
company that is concentrating on creating experiences in the field of tourism. In the 
thesis I am searching for answers for how the employees who have worked in the 
company feel that the orientation is working. The aim is also to find out what the 
employees think is working well in the company and what is in the need of improve-
ment. Recruitment process and its functionality are compared with other companies 
that are working in the same sector, creating experiences for customers in the field 
of tourism.  
 
The theoretical part is based on recruitment and orientation especially from the cus-
tomer service and experience creating point of view. Sales work and different learn-
ing styles are also included in the theory part.  
 
The study is mainly quantitative but there is included a small amount of qualitative 
method. This method is chosen so that the answers will be as comprehensive as 
possible. Staff survey was sent through webropol for all the people who have 
worked in the company during these last three and a half years when the owners 
have owned the company. There was also a survey sent for companies that also 
work in the field of tourism and creating experiences. The questions asked con-
cerned recruitment and orientation.  
 
According to the results there aren’t many noticeable differences in orientation or 
recruitment process between the companies that work in the same field. The staff 
survey results show that co-workers and the character of the job are things that es-
pecially please the employees who have been working in the company. Improve-
ment areas are management and wages. The orientation in the company seems to 
be in a reasonable level but it could be enhanced by adding more work post orienta-
tion and by utilizing the expertise of the experienced employees.  
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1 JOHDANTO 
 
Opinnäytetyöni aiheena on lappilaisen elämyksiä tuottavaan asiakaspalve-
luun erikoistuneen yrityksen rekrytoinnin ja perehdytyksen onnistumisen tut-
kiminen. Tutkimusongelmanani on selvittää, miten yrityksen rekrytointipro-
sessi toimii ja mitä mieltä yrityksessä työskennelleet henkilöt ovat yrityksen 
tarjoamasta perehdytyksestä. Tutkimuksessa selvitän myös, mikä yrityksessä 
työskentelemisessä on siellä työskennelleiden henkilöiden mielestä parasta 
ja missä löytyy parantamisen varaa. Tutkimusmenetelmäni ovat kvantitatiivis-
ta ja kvalitatiivista tutkimusmenetelmää sisältävä henkilötyytyväisyyskysely 
sekä yrittäjille lähetetty sähköpostihaastattelu. Vastausten avulla yritys pystyy 
kehittämään ja parantamaan rekrytointiprosessiaan ja perehdytystään tar-
peen vaatiessa. Oikein valittu ja perehdytetty henkilöstö on avainasemassa 
tuottavan liiketoiminnan näkökulmasta.  
 
Valitsin aiheen, koska yritys on minulle tuttu ja työskentelen elämyksiä tuot-
tavan asiakaspalvelun parissa. Yrityksellä oli myös tarvetta kartoittaa sen 
rekrytointiprosessin ja perehdytyksen toimivuutta. Yrityksessä on tapahtunut 
omistajanvaihdos kolme ja puoli vuotta sitten, jolloin uudet omistajat tulivat 
yritykseen. Nyt oli aika tutkia sitä, miten heidän menetelmänsä rekrytoida ja 
perehdyttää henkilökuntaa toimivat. Päädyin tutkimukselliseen opinnäytetyö-
hön siksi, koska yrityksen omistajat ovat äärimmäisen innovatiivisia ja tarvit-
sivat vain näkemyksiä siitä mikä toimii ja missä on parantamisen varaa, jotta 
voivat tarvittaessa itse kehittää toimintaansa.  
 
Tutkimukseni on salainen yrityksen omistajien pyynnöstä. Heille on tärkeää, 
että yrityksen nimi pysyy salassa, jotta kilpailevat yritykset eivät voi suoraan 
hakea neuvoja ja ideoita työstäni. Tutkimani yritys on menestynyt hyvin elä-
myksiä tuottavan asiakaspalvelun saralla, joten löytyy vaara, että heidän käy-
täntöjään haluttaisiin plagioida. Pitämällä salassa toimeksiantajan pystyn ker-
tomaan laajemmin siitä, miten perehdytys ja rekrytointi hoidetaan yrityksessä 
ja miten ne toimivat yrityksessä työntekijöiden mielestä.  
 
Teoriassa käsittelen rekrytointia ja perehdytystä. Aihealueita käsitellään asia-
kaspalvelun, elämyksien tuottamisen ja myyntityön näkökulmasta. 
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2 REKRYTOINTI  
2.1 Rekrytointiprosessi, ulkoinen ja sisäinen rekrytointi 
 
Rekrytoinnilla tarkoitetaan henkilövalintaa. Rekrytointiprosessi koostuu use-
asta eri vaiheesta, joiden avulla toteutetaan henkilövalinta. Prosessin pää-
vaiheet ovat suunnittelu, toteutus, päätöksenteko ja arviointi. (Koivisto 2004, 
23; Österberg 2009, 79.) Suunnitteluun kuuluu toimen tarpeellisuuden arvi-
ointi, toimenkuvan määrittäminen, rekrytointitapojen valinta ja aikataulusuun-
nittelu. Rekrytointilupa täytyy myös varmistaa. (Hyppänen 2007, 177.) Yrityk-
sessä rekrytointiprosessin suunnittelu toteutuu yhdessä päivässä, koska heil-
le on muodostunut vakiintuneita käytäntöjä, eli he ovat löytäneet heille toimi-
van mallin rekrytoinnille. Yrittäjyyden alkuvaiheessa suunnitteluun käytettiin 
yrityksessä paljon aikaa, koska toimivaa mallia ei ollut vielä olemassa. 
 
On tärkeää luoda prosessikuvaus työnjaon taustalle, jotta eri osapuolten 
työnjako on määritelty mahdollisimman tehokkaasti. Täytyy muistaa, että 
esimiehen rooli on kuitenkin aina keskeisin. ( Valvisto 2005, 36.) Yrityksessä 
jaetaan vastuuta rekrytoinnin osalta, jotta asiat saadaan hoidettua nopeam-
min. Kaikilla vakituisilla työntekijöillä on tiedossa yrityksen toimintatavat ja 
kriteerit koskien työntekijöitä. Lopullinen päätäntävastuu on kuitenkin toimi-
tusjohtajalla, joka on myös paikan omistaja. 
 
Rekrytointiprosessissa on tärkeää arvostaa hakijoita, koska kyseessä on mo-
lemminpuolinen valinta (Valvisto 2005, 54).  Prosessissa ei saa kiirehtiä, 
koska laadukas rekrytointiprosessi vie aikaa. Mikäli prosessi hoituu todella 
nopeasti, on syytä epäillä, että prosessin jossakin vaiheessa on tapahtunut 
virhe. (Koivisto 2005, 32, 52.)  
 
Rekrytointi voidaan jakaa sisäiseen ja ulkoiseen rekrytointiin. Ulkoinen rekry-
tointi tarkoittaa sitä, että työntekijää etsitään organisaation ulkopuolelta. Rek-
rytointihankkeen osalta on tärkeää arvioida, miten uusi työntekijä voi viedä 
yrityksen visiota ja tavoitteita eteenpäin. (Valvisto 2005, 28–29.) Yritykseen 
on hyvä välillä saada uutta verta, koska uusi henkilö voi helposti huomata 
yrityksessä olevat virhekäytänteet ja auttaa niiden korjaamisessa. Hyvinvoiva 
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ja ajan tasalla oleva työyhteisö on kilpailukykyinen. Prosessin yhteydessä on 
hyvä muutenkin arvioida jo olemassa olevan henkilöstön tasoa. (Koivisto 
2004, 50.) Ennen jokaista sesonkia tapahtuu ulkoista rekrytointia, sillä yrityk-
sessä toimii useita työntekijöitä. Uudelle sesongille palaavia tuttuja työnteki-
jöitä on sesongeittain kuitenkin yli puolet, noin 60 %. Yritykseen tulee joka 
sesongille uusia työntekijöitä ja ”konkari” -työntekijöitä, joista osa on työsken-
nellyt jo useita sesonkeja. Yrityksen mielestä on todella positiivista, että työn-
kuvaan, rooleihin ja työtehtäviin tottuneita työntekijöitä on talossa, sillä he 
voivat jakaa omaa ammattitaitoaan uusille työntekijöille. Uuden työtekijät voi-
vat taas kertoa omia raikkaita näkemyksiään työnteon tehostamiseksi ja hel-
pottamiseksi. 
 
Rekrytointi on suuri investointi ja siksi on hyvä miettiä, voisiko tarvittavaa 
osaamista löytyä yrityksen sisältä (Kjelin–Kuusisto 2003, 73). Sisäinen siirto 
on ulkoista rekrytointia edullisempi, nopeampi ja riskittömämpi vaihtoehto, 
koska henkilö on jo työyhteisölle ja esimiehelle ennestään tuttu. Työntekijälle 
siirto voi luoda uusia mielekkäitä mahdollisuuksia. Usean henkilön työtehtä-
vän siirrosta voi tosin seurata työnsujuvuuden hetkittäistä häiriintymistä. (Koi-
visto 2004, 49; Österberg 2009, 81.) Eräs vaihtoehto on työnkierrätys eli ro-
taatio, mikä lisää työntekijöiden ammattitaitoa ja voi luoda työstä mielek-
käämpää vaihtuvien työtehtävien ansioista (Koivisto 2004, 34–35). Yritykses-
sä käytetään työnkierrätystä. Tällä tavalla yritys pyrkii lisäämään työntekijöi-
den ammattitaitoa. Henkilökunnan hyvinvoinnille on myös eduksi, että he 
saavat välillä uusia haasteita ja vaihtelevia työtehtäviä. On tärkeää, että moni 
henkilö kykenee toimimaan eri pisteillä, koska tuolloin sairastapauksien sat-
tuessa, löytyy aina joku, joka osaa toimia pisteellä. Yrityksessä ei ole tehty 
järjestelmää tai aikataulua, jonka mukaan pisteitä vaihdellaan. Kierrätystä eli 
rotaatiota tapahtuu kuitenkin melkein kaikkien työntekijöiden kohdalla. Työn-
tekijöiden ammattitaitoa ja vahvuuksia pyritään kuitenkin hyödyntämään 
mahdollisimman tuottoisalla tavalla, siksi useimmilla on oma valittu roolihah-
monsa, muutamalla jopa vakituinen työpisteensä.  
 
Palkkaamisen tarvetta miettiessä, on hyvä pohtia samalla työyhteisön koko-
naisuutta ja toimivuutta. Rekrytointi ei saa olla vain aukkojen paikkaamista ja 
siksi on tärkeää pohtia, onko täytettävä työtehtävä tarpeellinen. Työtehtävän 
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uudelleen muotoilu tai työtehtävien jakaminen olemassa oleville työntekijöille 
voi olla kustannustehokkaampi ja järkevämpi vaihtoehto uuden henkilön rek-
rytoinnin sijaan. (Koivisto 2004, 26–27; Valvisto 2005, 29; Österberg 2009, 
80.) Palkkaamisen tarve määritetään yrityksessä aina työpistekohtaisesti, eli 
kuinka monta henkilöä tarvitaan kullekin pisteelle. Mikäli työtehtävän uudel-
leen muotoilu koetaan mahdolliseksi tai työpisteen tehtävät voidaan jakaa 
ilman yhden ylimääräisen henkilön palkkaamista, niin tehdään. Työn suju-
vuus ja toimivuus eivät saa tästä kuitenkaan kärsiä. 
 
2.2 Rekrytointia koskeva lainsäädäntö 
 
Ennen uuden työntekijän palkkaamista yrityksen velvollisuutena on tarjota 
paikkaa lomautetuille tai osa-aikaisille. Edellytyksenä tähän on riittävä am-
mattitaito, mutta myös, mikäli kohtuullisen koulutuksen avulla voi saavuttaa 
riittävän ammattitaidon, tulee koulutus järjestää ja paikkaa tarjota tällaiselle 
henkilölle. Tuotannollisista tai taloudellisista syistä irtisanotulle tulee tarjota 
paikkoja 9 kuukautta irtisanomisen jälkeen. Edellytyksenä on, että työntekijä 
on ilmoittautunut työnhakijaksi työvoimatoimiston kautta ja tehtävän tulee olla 
samankaltainen, kuin mistä työntekijä on irtisanottu. Työntarjoamisjärjestyk-
sessä ensimmäisenä ovat lomautetut, sen jälkeen osa-aikaiset ja viimeisenä 
irtisanotut henkilöt. (Österberg 2009, 87.) 
 
Rekrytointia koskevia lakeja ovat työsopimuslaki, laki miesten ja naisten väli-
sestä tasa-arvosta, henkilötietolaki ja laki yksityisyyden suojasta työelämässä 
(Österberg 2009, 87). Henkilötietolain mukaan arkaluontoisia asioita ei saa 
käsitellä työhaastattelussa eikä muissakaan tilanteissa. Sen tavoitteena on 
turvata henkilön perusoikeuksia. Arkaluontoisiksi asioiksi määritellään rotu, 
etninen alkuperä, yhteiskunnallinen vakaumus, poliittinen vakaumus, uskon-
nollinen vakaumus, ammattiliittoon kuulumiseen koskevat kysymykset, ter-
veydentila, rikollinen teko, rangaistus, seksuaalinen suuntautuneisuus ja 
henkilön sosiaalihuollon käyttämät palvelut. (Henkilötietolaki 1999, luvut 1, 
11; Österberg 2009, 87.) 
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Laki yksityisyyden suojasta työelämässä määrittää, että hakijan henkilötietoja 
ja esimerkiksi suosituksia saa tarkistaa ja tutkia vain, mikäli hakija on itse 
antanut tällaiseen toimintaan luvan. Työnantaja saa käsitellä vain välittömästi 
tarpeellisia tietoja ja ne on ensisijaisesti hankittava työntekijältä. Laki pätee 
myös terveydentilaan ja työhön sopivuuteen mittaavien testien tekoon. Tes-
tausta suorittaessa on työnantajan varmistettava, että testausmenetelmä on 
luotettava. Työnantaja tarvitsee testien tekoon työntekijän suostumuksen. 
(Laki yksityisyyden suojasta työelämässä 2004, luvut 1-5; Österberg 2009, 
88.) 
 
Lain miesten ja naisten välisestä tasa-arvosta on tarkoitus estää sukupuo-
leen koskevaa syrjintää. Avoimiin työpaikkoihin tulisi hakea yhtä paljon mo-
lemman sukupuolen edustajia. Naisen syrjäyttäminen valintapäätöksen yh-
teydessä ei saa perustua raskauteen. Työsuhde-etujen ja palkkojen tulisi 
samat molemmille sukupuolille, mikäli heidän ammattitaitonsa, koulutuksensa 
ym. ovat samat. Työssä etenemiseen ja urakehitykseen tulisi molemman su-
kupuolen edustajilla olla yhtäläiset mahdollisuudet. (Österberg 2009, 88.)  
 
2.3 Työn määrittäminen ja ihanneprofiilin luominen 
 
Uutta työntekijää rekrytoitaessa on tärkeää suunnitella prosessi hyvin ja tun-
nistaa työkokonaisuus, johon osaajaa tarvitaan sekä siihen tarvittava ammat-
titaito. Osia, joista työnkuva koostuu, on hyvä tarkastella. Työkokonaisuuden 
dynamiikkaa ja yhteyttä toimintaympäristöön tulee myös tulkita, sillä se hel-
pottaa tarvittavan osaamisen tunnistamista. (Kjelin–Kuusisto 2003, 75.) Tulee 
tietää miksi tehtävä on olemassa ja millainen on uuden henkilön rooli organi-
saatiossa. Mitkä ovat vastuualueet ja keskeisimmät tehtävät. (Kjelin–Kuusisto 
2003, 81, 83, 85.) Jokaisen toimipisteen vastuualueet on tutkimassani yrityk-
sessä määritelty. Työnkuva ja toimipisteen tehtävät eivät koe suuria muutok-
sia sesonkien vaihtuessa, joten niiden uudelleen määrittämiseen ei käytetä 
paljoa aikaa. Mikäli on kehitetty uusi tehtävä ja rooli, ne määritellään tarkoin. 
Työntekijöiden ehdotuksille ollaan avoimia, mikäli he huomaavat työtehtävän 
laadussa tai työpisteellä toimimisessa ongelmia. Työntekijöiden mielipiteet 
pyritään ottamaan huomioon ja heidän työskentelyään seurataan tietyin vä-
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liajoin, jotta nähdään, pystyykö työntekijä toimimaan tehtävässään tehok-
kaasti, vai onko tehtävä liian suuri yhden henkilön hoidettavaksi. 
 
Vaatimustaso ja edellytykset on määriteltävä, muuten hakijakunta voi olla 
vääränlainen (Koivisto 2004, 40–41). Ihanneprofiilin määritys on rekrytoinnin 
keskeinen osa-alue. Siinä selkeytyy millainen henkilö sopii työhön ja mitkä 
ovat valintakriteerit. Kriteerit on syytä valita huolella ja niiden tulee kytkeytyä 
työssä selviytymiseen ja onnistumiseen.  (Kjelin–Kuusisto 2003, 78, 92–93.) 
Yritys on määrittänyt ihanneprofiilit jokaiseen rooliin ja työtehtävään, niitä ei 
määritetä uudelleen jokaista sesonkia varten, koska yritys pitää ihanneprofii-
lejaan ja kriteerejään toimivina. Tärkeimmiksi ominaisuuksiksi työntekijässä 
on määritelty avoimuus, positiivisuus, sosiaalisuus ja oma-aloitteisuus. Työn-
tekijällä tulee olla intoa ja motivaatiota työhönsä. Halu esiintyä ja toimia ih-
misten kanssa on myös ehdotonta. Yritykseen on muotoutunut käytäntö, että 
18 vuoden iästä on tullut kriteeri etenkin työharjoittelijoiden kohdalla, koska 
nuorempien harjoittelijoiden kanssa on ollut hieman epäselvyyksiä. Joissakin 
tapauksissa ikäkysymyksestä voidaan joustaa, mikäli henkilö tuntuu sopivan 
yritykseen ja pystyy nuoresta iästään huolittamatta ottamaan vastuuta. Muu-
tamalla työpisteellä on ehdotonta 18 vuoden ikä ja alkoholipassi, koska työn-
kuvaan sisältyy alkoholin tarjoilua. Henkilöillä, jotka ovat tekemisissä ruoan 
parissa, on hygieniapassi ehdoton.  
 
Oikeiden henkilöiden tavoittaminen on kriittistä, koska oikea ihminen on pa-
ras mahdollinen vahvuus yritykselle (Shaw–Ivens 2002, 102). Tehtävänimik-
keen on tärkeää vastata työn todellista luonnetta, jotta oikeat henkilöt kiin-
nostuvat työstä (Kjelin–Kuusisto 2003, 84). Vapaana olevasta työpaikasta on 
tärkeää olla saatavilla lisätietoja, koska lisätietojen avulla varmistetaan oike-
anlaiset hakijat. Lisätietojen puuttuminen voi helposti karkottaa hyviä hakijoi-
ta. (Valvisto 2005, 37–38.) Mikäli työpaikkailmoituksessa on mainittu päivä-
määriä tai kellonaikoja lisäinformaation kyselyä varten, tulee niistä pitää kiin-
ni. Yrityksen on hyvä varata niihin aikaa, koska yleensä kyselijöitä löytyy ai-
na. (Österberg 2009, 86.) Yritykselle on tärkeää, että elämyksien tuottaminen 
näkyy selvästi sen ilmoituksista ja tehtävänimikkeistä. Tällä pyritään hankki-
maan oikeanlaisia hakijoita, kun tehdään alusta asti selväksi, että yrityksen 
työtehtävät toimivat elämyksiä tuottavat asiakaspalvelun piirissä. Sähköpos-
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titse tulleeseen lisäinformaatioon pyritään vastaamaan. Suuren hakijamäärän 
vuoksi kaikkiin kyselyihin ei välttämättä ehditä vastata pienen henkilöstöka-
pasiteetin vuoksi. Puhelimitse tuleviin kyselyihin ei yrityksessä ajanpuutteen 
vuoksi ehditä vastaamaan, koska niitä saattaa tulla päivittäin useita kymme-
niä. 
 
Tehtäväkuvaus on hyvä tehdä kirjallisena, koska siinä selkeytetään toimen-
kuva. On hyvä perustella kriteerit itselleen ja samalla ne on helpompi selittää 
ja täsmentää muille, kun ne on dokumentoitu. Päätöksentekoalueet ja työn 
tavoitteet on tärkeää selventää. (Kjelin–Kuusisto 2003, 87, 89, 93–94.) Kri-
teerien kuvaaminen on tärkeää tehdä työstä käsin. Mikäli ne kuvataan ihmi-
sestä käsin, voi olla, että rekrytointi ei tuota tulosta, koska kuvattua ihmistä ei 
välttämättä ole edes olemassa. (Kjelin–Kuusisto 2003, 75.) Mikäli tehtävään 
ei löydy oikeaa henkilöä, voi olla tarpeen profiloida tehtävä uudelleen tai pilk-
koa tehtävä pienempiin osiin (Koivisto 2004, 33–34). Yrityksessä on luotu 
kirjalliset tehtäväkuvaukset, joissa ilmenee työpisteen tehtävät ja vastuualu-
eet. Tällä tavalla yrityksen kaikilla jäsenillä on tarkka kuva siitä, mihin tehtä-
vään haetaan henkilöä, ja millaisia vaatimuksia siihen liittyy. Dokumentointi 
on yrityksen mielestä järkevää, koska tuolloin tiedetään millaista henkilöä 
haetaan ja henkilön löydyttyä on hänelle helppo selittää tehtävät, koska ne 
on tarkalleen määritelty. 
 
Tehtävään valittavan henkilön on tärkeää sopia työyhteisöön henkilökohtaisil-
ta ominaisuuksiltaan omata ammattiosaamista. Henkilökemioiden on tärkeää 
kohdata, jotta työnteko toimii hyvin. (Koivisto 2004, 50; Sorainen 2007, 39.) 
On tärkeää miettiä millainen on olemassa oleva työporukka sekä tilanne or-
ganisaatiossa. Yrityksen asiakkaat, yhteistyökumppanit ja organisaatiokult-
tuuri vaikuttavat rekrytoinnin taustalla. Paras profiili syntyy huomioimalla or-
ganisaation nykytilanne, strategia ja tavoitearvot. (Kjelin–Kuusisto 2003, 79, 
85–86; Valvisto 2005, 28.) Profiilit on luotu yrityksessä strategian ja arvojen 
pohjalta. Yritys haluaa luoda elämyksellisiä ja tasokkaita palveluita. Heille on 
äärimmäisen tärkeää erottua kilpailijoistaan ja heidän kilpailuetunsa ovat en-
nen kaikkea elämyksellisyys ja asiakaspalvelutilanteiden henkilökohtaisuus.  
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2.4 Työnantajamielikuva ja oikeiden hakijoiden varmistaminen 
 
Työnantajamielikuva on kohdallaan, mikäli yrityksen tavoittelemien henkilöi-
den ja yrityksen itsensä arvostukset ovat yhtäläiset. Oikeiden henkilöiden 
rekrytointi onnistuu parhaiten yrityksiltä, jotka tuntevat oman identiteettinsä ja 
osaavat tunnistaa hakijoiden identiteetit. (Valvisto 2005, 26–27.) Erilaisia ih-
misiä houkuttelee työssä erilaiset piirteet, toisia houkuttelee trendikkyys, toi-
sia turvallisuus. Työnantajamielikuva syntyy pitkän aikavälin kuluessa ja sitä 
ohjaavat yrityksen mainonta, tuotteet, toimiala sekä sen työntekijät, jotka ker-
tovat yrityksestä niin tiedostamatta kuin tietoisestikin. (Valvisto 2005, 22–24.) 
Yrityksen ei kannata pitää missään vaiheessa hiljaiseloa, koska se voi vä-
hentää haluttujen työntekijöiden mielenkiintoa yritystä kohtaan. Yrityksen on 
hyvä saada välillä avoimia hakemuksia, koska niiden perusteella voidaan 
seurata millaiset henkilöt ovat yrityksestä spontaanisti kiinnostuneita. Avoimia 
hakemuksia kannattaa myös mahdollisuuksien mukaan hyödyntää ennen 
rekrytoinnin aloittamista, koska niiden joukosta saattaa löytyä tarvittava osaa-
ja. (Koivisto 2004, 36; Valvisto 2005, 34.) Yritys tutkii sen saamiaan avoimia 
hakemuksia ja tarkkailee millainen sen työnantajamielikuva on. Tärkeintä 
yritykselle on, että sen maine elämyksien tarjoajana on tiedossa. Yritys kuvai-
lee työnantajamielikuvaansa kiinnostavaksi ja erilaiseksi.  Elämyksellisyys ja 
roolihahmossa toimiminen ovat heidän valttikorttinsa. Asiakkaiden mieleen 
he haluavat jäädä johtavana, kansainvälisenä elämyksien tarjoajana.  
 
Mielikuva on hyvä ottaa haltuun ja määritellä millaisia henkilöitä halutaan pal-
kata. Asiat on hyvä kirjata ylös, jotta yhteinen käsitys saadaan perusteltua ja 
dokumentoitua. Tässä vaiheessa on hyvä miettiä, mitä parhaat osaajat yri-
tyksen kannalta tarkoittavat ja millaisia ominaisuuksia heillä on. (Valvisto 
2005, 25.) Kompetenssi on taitojen, kykyjen ja tietämyksen yhdistelmä, joka 
mahdollistaa työssä onnistumisen. Mikäli henkilöllä on kompetenssi, hänellä 
on kyky tehdä jokin asia hyvin. Kompetenssi voidaan ymmärtää yksilön omi-
naisuutena tai työtehtävän asettamana vaatimuksena. Kompetenssia määrit-
tävät motoriset taidot, kognitiiviset tekijät, affektiiviset tekijät, persoonallisuu-
den piirteet ja sosiaaliset taidot. (Ruohotie–Honka 2003, 17, 20, 54.) Kvalifi-
kaatiolla tarkoitetaan yksilön valmiuksia toimia tietyllä tavalla. Se on kompe-
tenssi, joka määräytyy yksilön ominaisuuksista. (Ruohotie–Honka 2003, 54; 
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Väärälä 1995, 37.) Yritys määrittelee, että parhaat osaajat heidän tehtäviinsä 
ovat kielitaitoisia, sosiaalisia ja oma-aloitteisia. Heidän tulee haluta palvella 
asiakkaita ja johdattaa heitä elämyksien maailmaan. Halutuista kompetens-
seista nousee erityisesti esiin sosiaalisuus.  
 
2.5 Rekrytointikanavat ja rekrytointi-ilmoitus 
 
Rekrytointimateriaalin kieli, visuaalisuus ja informaation sisältö riippuu kohde-
ryhmästä ja niiden tulee olla yhdenmukaisia yrityksen työnantajamielikuvan 
kanssa (Lahti 2008, 140). Hyvässä ilmoituksessa on esillä vain ehdottomat 
vaatimukset. Liiallinen vaatimusten asettaminen voi helposti karkottaa haki-
jat, koska vaatimusten veroista ihmistä ei välttämättä ole olemassakaan. Il-
moituksessa tulee kertoa yrityksestä ja toimialasta. Esillä tulee olla selkeästi, 
millaisena versiona yritys haluaa saada hakemuksen, eli siis sähköisessä 
muodossa vai tavallisena kirjeenä. Ilmoituksesta tulee myös selvetä koska 
hakemus tulee viimeistään jättää. Yrityksen yhteystiedot ja mahdollinen ajan-
kohta lisäinformaation kyselyä varten, on tärkeää kirjata ilmoitukseen. (Ös-
terberg 2009, 84–86.) Vaatimuksia tutkimani yrityksen hakemuksessa on 
muutama ja ne ovat ehdottomia työnkuvan kannalta. Vaatimuksiin kuuluu 
englannin kielen taito ja muiden kielien mainitaan olevan plussaa. Hakemuk-
sessa kerrotaan myös sosiaalisen luonteen olevan edellytys, ilman sitä ei voi 
toimia yrityksen tarjoamissa työtehtävissä. Yritys haluaa saada hakemukset 
pääasiassa sähköisessä muodossa.  
 
Hakijakunta, hakukanava ja työnantajamielikuva vaikuttavat ilmoituksen tyy-
liin. Ilmoitusta laatiessa, on tärkeää muistaa, että työnantajamielikuvaa ei voi 
muuttaa hetkessä esimerkiksi nuorekkaalla ja räväkällä mainoksella. Se ai-
heuttaa vain ristiriitaisia tunteita. (Valvisto 2005, 26; Österberg 2009, 84). 
Ilmoituksen tulee olla lainsäädännön mukainen (Lahti 2008, 143). Ilmoituksiin 
on hyvä kehitellä valmis pohja, joka vastaa työnantajamielikuvaa. Yrityksen 
peruskulttuuri välittyy sanavalintojen ja tekstin välityksellä, joten niihin tulee 
kiinnittää erityistä huomiota. Suunnittelussa on hyvä muistaa, että pääpaino 
on ilmoituksessa ja sopivan työntekijän löytämisessä, ei mainostuksessa. 
(Valvisto 2005, 19, 36.) Yrityksen hakuilmoituksissa on tärkeää, että elämyk-
sien luominen osana työnkuvaa välittyy hakijoille. Kansainvälisyys näkyy 
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myös selvästi. Ilmoituksiin on luotu valmis pohja, jota muokataan tarvittaessa. 
Mikäli yritykseen vapautuu uudenlainen työnkuva tai rooli, luodaan tälle oma 
ilmoituksensa, jossa käytetään ilmoituspohjaa apuna, ja sitä tarpeen vaaties-
sa muokataan.  
 
Rekrytointikanava on väline, jonka avulla kootaan sopiva hakijajoukko. Oike-
an kanavan valinta varmistaa oikeanlaiset hakijat ja hyvä kanava on kustan-
nustehokas. Kanavan valinta kertoo yrityksestä, eli ei välttämättä ole viisasta 
turvautua esimerkiksi ilmaislehtiin, koska se voi vaikuttaa negatiivisesti työn-
antajamielikuvaan. Tehtävän laatu, rekrytointibudjetti ja aikataulu vaikuttavat 
myös kanavan valintaan. Yleensä yritykset yhdistävät eri rekrytointikanavia. 
(Valvisto 2005, 21, 31, 34–35; Österberg 2009, 83.) 
 
Yrityksen omat internet -sivut ovat edullisin vaihtoehto. Hyvät sivut ovat in-
formatiiviset ja helposti löydettävissä. Tärkeää on, että yrityksen arvot näky-
vät sivuissa. Niiden tulee olla toimivat ja yritykselle on eduksi, jos sivuille voi 
jättää sähköisen työhakemuksen. (Valvisto 2005, 32.) Verkkoilmoituksen etu 
on se, että se on aina auki ja sitä ei tarvitse uusia viikoittain (Koivisto 2004, 
91). Tutkimallani yrityksellä on omat internet -sivut, joista löytää helposti säh-
köpostiosoitteen. Osoitteen kautta pystyy tavoittamaan yrityksessä ympäri 
vuoden työskentelevät henkilöt ja yrityksen johdon. Yrityksessä työskentelee 
viisi henkilöä ympärivuotisesti. Halukkaat voivat lähettää infosähköpostiin 
postia ja tätä kyseistä sähköpostia luetaan usein. Varsinaista verkkoilmoitus-
ta sivuilla ei ole. Yritys ei halua käyttää verkkoilmoitusta internet -sivuillaan, 
koska se vaikuttaa negatiivisesti elämyksellisyyteen. 
 
Lehti-ilmoituksen avulla pystyy saavuttamaan suuren joukon ihmisiä. Inter-
net-sivuille ihmisen pitää osata hakeutua, mutta lehti-ilmoituksen voi nähdä 
sattumalta. Lehti-ilmoitus on aika kallis, mutta sen avulla voi viestittää kilpaili-
joille ja asiakkaille, että yrityksellä menee hyvin. Internet-sivut on kuitenkin 
hyvä ottaa lehti-ilmoituksen taustalle tukemaan ja vahvistamaan ilmoitusta. 
(Valvisto 2005, 32.) Käsittelemäni yritys ilmoittaa avoimista työpaikoistaan 
lehdissä, mutta se ei ole yrityksen päärekrytointikanava. Se on kuitenkin hei-
dän mielestään tärkeää, koska sen avulla voi kasvattaa yrityksen tunnettuutta 
ja tavoittaa ihmisiä.  
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Internetin sähköiset rekrytointityökalut sekä linkkikokoelmat ja -sivustot täy-
dentävät hyvin välinevalikoimaa, niin työtä etsivän osapuolen kuin yrityksen-
kin kannalta. Työvoimatoimistot ovat myös kehittäneet palveluitaan vastaa-
maan paremmin rekrytoinnin tarpeita. Rekrytointimessuilla työnantaja voi ta-
vata kasvokkain potentiaalisia työntekijöitä. (Valvisto 2005, 32.) Yrityksen 
päärekrytointitapa on mol.fi palvelun hyödyntäminen, koska sivujen kautta on 
tavoitettavissa paljon ihmisiä ympäri maailman. Työnhakijat osaavat hakeu-
tua sivustolle. Yrityksestä tiedotonkin henkilö voi löytää hakemuksen ja sen 
kautta hakeutua töihin. Yritys osallistuu rekrytointimessuille ja on merkinnyt 
niiden potentiaalin. Tilanne messuilla on hyvä, koska siellä voi kertoa omasta 
yrityksestä ja kasvattaa sen mainetta. Mahdollisia tulevia työntekijöitä saa 
tavata kasvokkain sosiaalisessa kontaktissa ja löytää motivoituneita työnteki-
jöitä.  
 
Joskus tarvittava henkilö voi löytyä omasta verkostosta, eli uusi työntekijä voi 
olla esimiehen tai henkilökunnan jäsenen tuttava. Kannattaa kuitenkin harkita 
ottaako käyttöön rekrytointipalkitsemisjärjestelmää, koska se voi hämärtää 
tavoiteasetantaa. Liian läheisen kaverin rekrytointia on harkittava tarkkaan, 
koska kaverirekrytointi sisältää riskinsä. Esimies-alaissuhde voi hämärtyä 
tällaisessa tilanteessa. (Valvisto 2005, 33, 39–40.) Yrityksessä on olemassa 
käytäntö, että olemassa olevat työntekijät suosittelevat henkilöitä töihin. Yri-
tyksen työntekijät markkinoivat työpaikkoja tutuilleen, joiden uskovat sopivan 
yritykseen. Yrityksen mielestä tämä on toimiva käytäntö, koska olemassa 
olevat työntekijät tietävät, mitä työskentely yrityksessä vaatii. Yrityksellä ei 
ole kuitenkaan käytössä rekrytointipalkitsemisjärjestelmää.  
 
2.6 Hakemusten läpikäynti 
 
Henkilöä valitessa on tärkeää pitää mielessä yrityksen strategia ja tehdä ti-
lannearvio valinnan taustalle (Valvisto 2005, 28). Tehtäväkuvan tarkka mää-
rittäminen auttaa valintatilanteessa, jotta tiedetään tarkalleen mitä haetaan. 
Täytyy tietää mitä etsii, lupaa ja mihin sitoutuu, jotta rekrytointi pysyy kontrol-
lissa. On eduksi, jos valintaa on tekemässä muutama henkilö yhden sijaan, 
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koska tuolloin valinnan takana on enemmän kokemusta. Kokenut rekrytoija 
poimii haastateltavat nopeasti, eikä jää arpomaan henkilöiden välillä. Haas-
tatteluvaiheen on hyvä olla tiivis, koska hidastelu voi aiheuttaa hyvien ehdok-
kaiden vetäytymisen. (Lahti 2008, 141; Valvisto 2005, 39, 42–43.) Joskus 
jaottelu kyllä, ehkä ja ei pinoihin voi nopeuttaa ja helpottaa valinnan tekemis-
tä (Österberg 2009, 85). Tutkimaani yritykseen tulee useita satoja hakemuk-
sia yhtä sesonkia kohden. Tuotepäällikkö, joka vastaa myös henkilöstöstä 
tekee hakemuksista esiseulonnan. Eli karsii pois henkilöt, jotka eivät sovi 
työntekijöiksi yritykseen. Esiseulonnan jälkeen toimitusjohtaja, joka on myös 
omistaja, valitsee haastatteluun kutsuttavat henkilöt. 
 
Hyvässä hakemuksessa lukee tarkalleen miksi henkilö hakee kyseistä paik-
kaa ja millainen persoona hän on. CV ja yhteystiedot on liitetty hakemuk-
seen. Hyvä hakemus on selkeä ja siisti. (Österberg 2009, 85.) Hakemuksen 
tulee vastata rekrytointi-ilmoitukseen ja olla tehty ilmoitusta varten. Hyvä ha-
kemus ei sisällä turhaa sanahelinää, eikä kliseitä. Itsensä kehumista on hy-
vässä hakemuksessa sopivasti, ei missään nimessä liikaa. Huumoria saa 
käyttää, mutta se ei saa olla yliampuvaa. (Koivisto 2004, 43–45). Yrityksessä 
kiinnitetään ennen kaikkea huomiota henkilön osaamiseen ja kielitaitoon. Ha-
kemuksesta on hyvä huokua positiivisuus ja reipashenkisyys. 
 
Esimiehen on hyvä olla se henkilö, joka kutsuu haastatteluun, koska se tuo 
parempaa työnantajamielikuvaa ja sitouttaa työntekijää jo ensi hetkestä alka-
en. Se saa hakijan tuntemaan olonsa arvostetuksi. (Valvisto 2005, 41.) Valit-
sematta jääneiden kohtelun tulee olla myös arvostavaa, koska henkilö voi 
olla asiakas tai tulevaisuuden työnhakija. On tärkeää ilmoittaa ei-valituille 
tilanteesta ja miettiä tarkasti ilmoittamistapa ja -tyyli. (Lahti 2008, 141, 143; 
Valvisto 2005, 41.) Valituille henkilöille ilmoitetaan haastattelun ajankohta, 
heti kun valinta on tehty. Suuren hakijamäärän vuoksi, haastatteluun valitse-
matta jääneille henkilöille ei ilmoiteta. Valinnasta ilmoittaa yleensä tuotepääl-
likkö, mutta mikäli esimies kiireiltään kerkeää, hän ilmoittaa. 
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2.7 Haastattelut ja testit 
 
Haastattelu on keskustelun ja kuulustelun välimuoto. Se on vuorovaikutusti-
lanne, joka on määrämuotoinen ja kiireetön. Tilanne, jossa molemmat osa-
puolet hakevat tietoa päätöksensä tueksi. (Koivisto 2004, 58,61; Valvisto 
2005, 42.) Haastatteluilla on pitkä käyttöhistoria ja se on käytetyin menetelmä 
rekrytointikäytännössä. Haastattelutilanne on hyvä, koska hakija joutuu ku-
vaamaan itseään ja hänen käyttäytymistään ja sanojaan voidaan havainnoi-
da. (Koivisto 2004, 55–56.) Vain ajan puutteen vuoksi voi turvautua ryhmä-
haastatteluun, mutta muutoin on kannattavinta haastatella vain yhtä hakijaa 
kerrallaan (Valvisto 2005, 42). Yrityksen haastattelutilanteissa on aina vain 
yksi haastateltava kerrallaan, eli ryhmähaastatteluja ei järjestetä. Syynä tä-
hän on se, että kaikille haastateltaville halutaan antaa samanlaiset lähtökoh-
dat. Ryhmähaastattelussa jonkun sana voi jäädä kuulematta, mikäli ryhmäs-
sä on mukana joku äänekkäämpi persoona. 
 
Haastattelutilanteessa on hyvä käyttää 2-3 haastattelijaa, koska yhdeltä hen-
kilöltä voi helposti jäädä huomaamatta asioita. On myös hyvä, että henkilöitä 
on enemmän kuin yksi, koska haastateltavasta saadaan rakennettua var-
memmin oikeanlainen kokonaiskuva. Tehtävät on tärkeää jakaa hyvin, jotta 
haastattelu on selkeä ja hyvin organisoitu. Muistiinpanoja kannattaa haastat-
telutilanteessa tehdä, jotta haastattelua voi arvioida luotettavasti. Muisti voi 
joskus olla hyvinkin luova ja tallentaa vain osan asioista. Tärkeintä on kuiten-
kin kirjoittaa vain pääasiat ylös, koska liian tarkkojen muistiinpanojen tekemi-
nen voi heikentää kuuntelun laatua. Haastattelutilan tulee olla häiriötön ja 
haastateltavan ja haastattelijan on hyvä istua vastapäin, jotta heillä on katse-
kontakti. (Koivisto 2004, 27, 69, 82, 86.) Yrityksessä haastattelutilanteeseen 
osallistuu yleensä kaksi tai kolme henkilöä, joista yksi hoitaa haastattelupuo-
len, ja muut tekevät muistiinpanoja ja havainnoivat tilannetta 
 
 Haastatteluun tulee valmistautua hyvin ja oikeiden kysymysten valinta ja nii-
den asettelu on äärimmäisen tärkeää. Kysymykset kannattaa muotoilla niin, 
että niihin pitää vastata kuvailevasti eikä vain valitsemalla kyllä tai ei vaihto-
ehdon. (Koivisto 2004, 57–58, 75.) Kysymysten teemoina voivat olla sosiaali-
set taidot ja tiimityöskentely, haettava työtehtävä, työskentelytavat, muutos-
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valmius, stressinsieto ja motivaatio. Henkilöltä on hyvä myös kysyä jotain 
hänestä itsestään ja hänen elämäntilanteestaan. (Koivisto 2004, 76; Öster-
berg 2009, 90–93.) Hiljaisuus on hyvä tehokeino, koska sen avulla voi tark-
kailla henkilön käyttäytymistä paineen alla (Koivisto 2004, 57). Vieraan kielen 
käyttö haastattelussa on hyvä lisä, mikäli työnkuvaan kuuluu vieraan kielen 
käyttöä (Koivisto 2004, 69). Hakijan vastausten on tärkeää olla johdonmukai-
sia ja henkilön minäkuvaan kannattaa kiinnittää huomiota. Esimerkiksi siihen, 
tunnistaako henkilö omat vahvuutensa ja kehittämisen kohteensa? (Öster-
berg 2009, 90–91.) Yrityksen haastattelussa henkilöltä kysytään miten hän 
osaa käyttäytyä roolihahmossa ja millainen hän olisi kyseisenä roolihahmo-
na. Hakijalta kysytään työkokemuksesta sekä halutusta työtuntimäärästä ja 
käytettävyydestä. Kansainvälisyytensä vuoksi yritys on halunnut ottaa haas-
tatteluun mukaan vieraan kielen käytön. Eli puhuttu kieli vaihdetaan lennosta 
englantiin. Tämä toimintatapa on valittu, jotta saadaan käytännössä nähdä 
millainen kielitaito henkilöllä on ja miten hän selviytyy paineen alla. 
 
Kysymysten ohella haastateltavassa kannattaa kiinnittää huomiota hänen 
ulkoasuunsa ja on tärkeää, että haastateltava on ajoissa tapaamisessa. Posi-
tiivista on, jos henkilö on hankkinut taustatietoa yrityksestä ja asettaa kysy-
myksiä haastattelutilanteessa. Kysymysten on hyvä koskea työn yksityiskoh-
tia, ei lomia tai muita vapaita. Kysymykset nimittäin kertovat työnhakijasta. 
(Koivisto 2004, 76–77; Österberg 2009, 89–90.) Aitoutta on tärkeä arvioida, 
koska ihmisillä on työnhakutilanteessa taipumusta antaa itsestään parempi 
kuva. Taitava rekrytoija, joka omaa hyvän itsetuntemuksen ja tuntee arkifilo-
sofiaa, kuitenkin tunnistaa tällaisen henkilön. Taitava rekrytoija omaa myös 
luontevuutta ja osaa antaa tilaa haastateltavalle ja kuunnella häntä. (Koivisto 
2004, 20,67.) Yrityksen toimitusjohtajan mielestä myöhästyminen haastatte-
lusta ilman todella pätevää syytä, enteilee huonoa alkua työsuhteelle. Huoli-
teltu ja siisti ulkonäkö taas viestii siitä, että henkilö on panostanut tapaami-
seen ja on tehtävästä kiinnostunut. 
 
Testejä voi käyttää rekrytoinnissa apumenetelmänä, mutta täysin niiden poh-
jalta ei kannata suorittaa valintoja. Haastattelun on hyvä toimia toisena me-
netelmänä. Testien suorittaminen on hyvä asettaa toiselle haastattelukierrok-
selle, koska tuolloin henkilöstä on kerätty muutakin tietoa. Testin tulos on 
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tärkeää käydä läpi haastateltavan kanssa. (Hyppänen 2007, 190; Koivisto 
2004, 27.) Yrityksessä käytetään testausta alussa tapahtuvan perehdytyksen 
yhteydessä. Hakijat on haastateltu läpi tässä vaiheessa. Hakijat saavat eläy-
tyä rooleihin ja heidän toimintaansa ja eleitään roolihahmossa tulkitaan. 
Hahmon on tärkeää olla uskottava ja sen takia testaus on otettu käyttöön. 
Tällä tavalla huomataan, jos joku valituista henkilöistä ei sovellu työtehtä-
vään. Esimerkiksi joulusesonkina 2009 haastatteluvaiheeseen pääsi 90 hen-
kilöä 700 hakemuksen joukosta, perehdytyksen alkuvaiheeseen otettiin 70 
henkilöä, joista 60 valittiin työntekijöiksi sesongille.   
 
2.8 Henkilövalinnan tekeminen 
 
Rekrytointiprosessi tähtää sopimukseen, joka on molemmille osapuolille hyö-
dyllinen ja hedelmällinen (Valvisto 2005, 21). Valinnan tekemisessä on kyse 
tulevaisuuden ennustamisesta, eli kannattaa miettiä, miten henkilö sopii yri-
tyksen tulevaisuudenkuvaan. Hakijan elämänkaari, valinnat ja elämäntilanne 
kertovat hänen sopivuudestaan työhön. Ammattitaito ja osaamisvaatimukset 
on tärkeä täyttää, mutta on myös tärkeää, että hakijalla on motivaatiota työtä 
kohtaan. (Koivisto 2004, 45; Valvisto 2005, 43, 45.) 
 
Työntekijän suositukset on hyvä tarkistaa, mutta on muistettava, että lain 
mukaan niiden tarkistamiseen tarvitaan henkilön lupa. Tiedon hankinnan on 
oltava laillista. Esimiehiin, työtovereihin ja asiakkaisiin voi esimerkiksi ottaa 
yhteyttä, mikäli siihen saa luvan. Esimerkiksi voi kysyä, mihin tehtävään hen-
kilö soveltuu, millainen kielitaito hänellä on, mitkä ovat hänen parhaimmat 
ominaisuutensa, mitkä ovat hänen ongelmakohtansa, miten hän toimii pai-
neen alla ja miksi työsuhde on päättynyt. (Valvisto 2005, 43–45; Österberg 
2009, 95.) Suosituksien suhteen kannattaa olla kriittinenkin, koska henkilöä 
on voitu myös suositella positiivisesti vain siksi, jotta hänestä päästäisiin 
eroon.(Koivisto 2004, 42; Österberg 2009, 95.) Yrityksessä ei aina ehditä 
tarkistaa suosituksia, mutta mikäli niin tehdään, siihen pyydetään aina asian-
omaisen lupa. Kun joku henkilökunnan jäsenistä suosittelee ystäväänsä tai 
tuttavaansa töihin, on pyyntö lähtöisin henkilöltä, jota suositellaan. 
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Uutta työntekijää hakiessa, voi joskus joutua tekemään kompromisseja, kos-
ka ei välttämättä löydy ketään, joka sopisi ideaaliprofiilin kuvaukseen täydelli-
sesti. Vaatimuksissa voi joutua priorisoimaan ja tinkimään. (Koivisto 2004, 
46.) Mikäli henkilön palkkaaminen arveluttaa, voi joskus olla järkevämpää 
etsiä uusia kandidaatteja. Palkkaamisessa on aina muistettava, että esimie-
hellä voi olla apua kandidaattien etsimisessä, mutta lopullisen valinnan tekee 
aina esimies. (Koivisto 2004, 28; Valvisto 2005, 45–46.) Tutkimassani yrityk-
sessä toimitusjohtaja eli omistaja hoitaa työntekijöiden lopullisen valitsemi-
sen. Prosessin aikana hän saa apua valinnan tekemiseen, mutta lopullinen 
päätäntävalta on hänellä. 
 
Rekrytointiprosessin viimeinen vaihe on työsopimuksen ehtojen tekeminen.  
Tässä vaiheessa kuuluu viestittää muille hakijoille, että paikka on täytetty ja 
työntekijä löydetty. Hyvään rekrytointikäytäntöön kuuluu tiedottaminen ja se 
edesauttaa säilyttämään hyvän työnantajamielikuvan. (Hyppänen 2007, 192; 
Valvisto 2005, 45; Österberg 2009, 86.) Yrityksellä on tässä kohdassa paran-
tamisen varaa, koska ei-valituille ei kiireen vuoksi tiedoteta. 
 
Rekrytointivaiheen jälkeen alkaa henkilön perehdytys. Pelkkä hyvän valinta ei 
riitä ja perehdyttäminen näyttelee suurta roolia henkilön työssä onnistumisen 
kannalta. (Österberg 2009, 96.) 
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3 YKSILÖ OPPIJANA PEREHDYTTÄMISESSÄ 
 
3.1 Oppimiskäsitykset ja oppimistyylien hyödyntäminen perehdyttämi-
sessä 
 
Oppiminen on muutosta. Oppivan ihmisen tiedot lisääntyvät ja ymmärrys 
kasvaa. Oppinut ihminen muistaa asian ja pystyy toistamaan sen tarvittaes-
sa. Ajattelu muuttuu ja käsiteltävän asian näkee uudella tavalla. Opittua asiaa 
pystyy myös soveltamaan tarvittaessa. Oppiminen on toistavaa toimintaa ja 
kehittymistä yksilön ajattelussa tai toiminnassa. (Kupias 2007, 98.) 
 
Ihminen oppii koko elinikänsä kokiessaan asioita ja seuraamalla ympäristö-
ään. Oppiminen on sosiaalista ja opimmekin tuntemaan, toimimaan ja ajatte-
lemaan vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa. (Alhanen ym. 2011, 
28.) Oppimista tapahtuu arkielämässä yksilön sisäisenä kasvuna ja ymmär-
ryksen kehittymisenä (Kjelin–Kuusisto 2003, 39). 
 
Taitava tiedonjakaja ymmärtää oppijan tapaa ajatella ja hahmottaa maail-
maa. Parhain tapa tukea oppimista on ymmärtää eri oppimistyylit ja käyttää 
niitä hyödyksi opettamistilanteissa. Tiedonjakajan on tärkeää tunnistaa myös 
oma oppimistyylinsä. Oppimistyylien tarkastelu ei ole tärkeää vain oppimis-
tyylin analysoimisen takia, vaan uusien oppimistyylien avulla voi laajentaa 
omaa oppimis- ja ajattelutapaa. Yleinen tapa tarkastella oppimistyylejä on 
NLP- malli. Oppimistyylit ovat visuaalinen, jossa oppija hyödyntää näköaistia, 
auditiivinen, jossa oppiminen tukeutuu kuuloaistiin ja kinesteettinen, jossa 
lihas- ja liikeaisti ovat oppimisen taustalla. Parhaat menetelmät opettaa visu-
aalista oppijaa on jakaa lukumateriaalia, esimerkiksi kuvia ja kaavioita. Audi-
tiivinen oppija tarvitsee puhetta opetuksen välineeksi. Kinesteettinen oppija 
oppii parhaiten tekemällä ja liikkumalla. (Kupias–Peltola 2009, 120–121.)  
 
Oppiminen voidaan jakaa toistavaan, ymmärtävään ja luovaan oppimiseen. 
Toistavassa oppimisessa perehtyjä on vastaanottajan roolissa. Asioiden ja 
toimintojen tapahtumista tulee toistaa riittävän useasti, jotta perehtyjä oppii 
kyseisen toiminnon tai asian. Ymmärtävässä oppimisessa perehtyjän aktiivi-
suus on tärkeää. Asioiden perustelu sekä ongelmien ja tilanteiden yhdessä 
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työstäminen ovat avainasemassa, jotta oppijat ymmärtävät asian ja voivat 
soveltaa opittuja asioita työssään. Luovassa oppimisessa perehtyjän on hyvä 
olla kriittinen opeteltavaa asiaa kohtaan, jotta voidaan luoda jotain uutta. Mo-
lempien näkökulmien avulla voidaan luoda uusia yhteisiä näkökulmia. Tässä 
oppimistyylissä perehtyjän omat kokemukset ja ammattitaito hyödynnetään. 
(Kupias–Peltola 2009, 114–116.)  
 
Oppimista voi edistää huomioimalla oppijan aikaisempaa osaamista. Aikai-
semman osaamisen tunnistaminen auttaa rakentamaan uutta tietoa. Aikai-
sempi osaaminen on tärkeä tunnistaa myös siksi, jotta ennakkokäsitykset 
pystytään tunnistamaan, ja poistamaan mahdolliset virhekäsitykset oppimi-
sen tieltä. (Kupias–Peltola 2009, 127.)  
 
Yksilöllisten oppimistarpeiden ja tavoitteiden huomiointi on tärkeää, koska 
omakohtaiset tavoitteet motivoivat ja tukevat oppimista. Tavoitteet suuntaa-
vat oppimista ja sen takia on tärkeää kertoa niistä ennen kuin aloitetaan var-
sinainen perehdyttäminen, jotta ymmärretään oppimisen tarkoitus. Ilman mo-
tivaatioita oppimista on mahdoton saavuttaa, joten on tärkeää, että perehdy-
tettävät kokevat oppimisen tärkeäksi, kiinnostavaksi sekä luottavat sen tar-
koitusperiin. (Kupias–Peltola 2009, 128; Lepistö 2000, 29.) Asettamalla op-
pimistavoitteita, koulutustarve arvioidaan ja lopulta asetettujen tavoitteiden 
perusteella voidaan arvioida oppimistuloksia. Oppimistavoitteet voidaan ja-
kaa kolmeen eri ryhmään, tiedot, taidot ja asenteet. (Lepistö 2000, 20.) 
 
Hyvä oppimisilmapiiri on turvallinen, arvostava ja se innostaa kokeilemaan. 
Turvallisuutta luo se, että perehdyttäjä ja ympärillä olevat ihmiset näyttävät 
virheiden olevan sallittuja. Hyvänä esimerkkinä voi kertoa omista epäonnis-
tumisista ja luoda tällä tavalla avoimen ilmapiirin, joka rohkaisee aktiiviseen 
osallistumiseen. Arvostamisesta kertoo muun muassa perehdytettävän mieli-
piteiden ja näkemyksien kunnioittaminen ja kuunteleminen. Kaikkien työyh-
teisön jäsenien ja esimiehen on tärkeää toimia edellä mainituin tavoin, sillä 
heidän yhteistoiminnallaan luodaan hyvä oppimisilmapiiri. ( Kupias–Peltola 
2009, 135.)  
 
20 
 
Vuorovaikutus toimii oppimisen edistäjänä ja siksi on tärkeää pyrkiä molem-
minpuoliseen vuorovaikutukseen. Käydään keskustelua, johon molemmat 
osallistuvat aktiivisesti, kuunnellen ja puhuen.  Hyvä oppimisilmapiiri ja kiiree-
tön tunnelma ovat mukana luomassa hyvää vuorovaikutusta. (Kupias–Peltola 
2009, 136.) Yrityksen perehdytyksessä on vuorovaikutus keskeisessä osas-
sa. Perehdyttäminen toteutetaan suuressa ryhmässä, jossa on muutama pe-
rehdyttäjä ja useita perehdytettäviä. Tulokkaita kannustetaan keskustele-
maan asioista ja kysymään, mikäli jokin on epäselvää. Perehdyttäjät kertovat 
erilaisia kokemuksista ja tapauksista, joiden avulla he pyrkivät poistamaan 
jännittyneisyyttä perehdytettäviltä. Heittäytyminen rooliin ja tehtäviin on tär-
keää tulokkaille, jotta he voivat oppia asiat perusteellisesti. Yritys haluaa, että 
sen rekrytoimat henkilöt ovat spontaaneja ja sosiaalisia, joten niihin asioihin 
kiinnitetään huomiota jo rekrytointivaiheessa.  
  
Aktiivinen oppija ottaa itse vastuuta oppimisestaan ja onnistuessaan tämä luo 
vankemman tietoperustan. Aktivoivassa perehdytyksessä on tärkeää pereh-
dytettävän oppimisen tukeminen. Kysymysten avulla perehdyttäjä voi kontrol-
loida oppimista. Perehtyjää ei kannata pyytää vain toistamaan asioita, vaan 
parempi on jos hänen annetaan soveltaa tai luoda uutta tietoa opitun pohjal-
ta. (Kupias–Peltola 2009, 133–134.) Yrityksessä vaaditaan tulokkaalta aktii-
visuutta. Työnkuvan kannalta se on oleellinen ominaisuus työntekijässä. 
Roolihahmossa työskenteleminen vaatii heittäytymistä ja eläytymistä. Tullak-
seen osaksi roolihahmoa, tulee tulokkaan osata luoda siitä oman tyylinen, 
jotta siinä toimiminen tuntuu luonnolliselta. Tulokkaalle annetaan yrityksessä 
neuvoja ja ohjeita, mutta kaikkea ei voi opettaa, esimerkiksi juuri luonnolli-
suutta. 
 
Palautteen antaminen perehdytettävälle on tärkeää, koska ihminen tarvitsee 
palautetta kehittyäkseen. Palaute on kuitenkin tärkeää kohdistaa tekemiseen, 
ei persoonaan. Perehdytettävän kanssa on hyvä keskustella myös siitä, mi-
ten hän itse kokee oppineensa ja kehittyneensä. Palautetta voi antaa esimer-
kiksi hampurilaismallin mukaan. Palaute aloitetaan positiivisella palautteella 
ja sen jälkeen kerrotaan kehittämisehdotuksia ja huomioidaan, missä on pa-
rantamisen varaa. Viimeisimpänä tehdään positiivisen sävyinen yhteenveto 
asioista. Tärkeää on, ettei negatiivinen palaute ole viimeisenä, koska muutoin 
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se saattaa syödä merkitystä positiiviselta palautteelta. (Kupias–Peltola 2009, 
136–138.) Perehdytystilanteessa perehdyttäjät kommentoivat perehdytettävi-
en toimintaa. Kommentit pyritään antamaan rakentavalla tavalla ja aina yrite-
tään sanoa henkilölle myös jotain positiivista. Palautteen ja kommenttien anto 
tapahtuu pääasiassa ryhmäperehdytystilanteessa. Työsopimusten kirjoitus-
vaiheessa esimies pyrkii avaamaan perehdytyksen kulkua tulokkaan kanssa. 
Työsopimukset kirjoitetaan siis vasta alkuperehdytyksen jälkeen, koska osa 
perehdytettävistä ei välttämättä lunasta paikkaansa yrityksen työntekijöinä. 
Tähän on syynä se, että he eivät sovellu yrityksen mielestä työnkuvaan, jo-
hon liittyy kiinteästi elämyksien tuottaminen ja asiakaspalvelu kansainväli-
sessä ympäristössä. 
 
Oppimiskäsitykset on tärkeää ymmärtää, jottei vahvisteta tietämättä sellaisia 
toimintamalleja, joista halutaan luopua. Tulee päättää, halutaanko oppijat 
nähdä enemmän tiedon vastaanottajina, kuin aktiivisina uuden tiedon luojina. 
Tällä hetkellä vallalla oleva oppimiskäsitys on konstruktiivinen oppimiskäsi-
tys. Perehdyttäminen on suurimmaksi osaksi nojannut behaviorismiin. Muita 
oppimiskäsityksiä ovat kokemuksellinen eli humanistinen ja kognitiivinen op-
pimisnäkemys. (Kjelin–Kuusisto 2003, 40–44.) 
 
3.1.1 Konstruktiivinen oppimiskäsitys 
 
Konstruktiivisen oppimisnäkemyksen mukaan tieto ei siirry, vaan ihmisen 
tulee se itse rakentaa omien kokemuksiensa ja tietojensa pohjalta. Painotus 
on oppijan omakohtaisessa todellisuudessa. Oppijalle annetaan paljon vas-
tuuta, koska hänen tulee itse rakentaa ja tulkita tietoa. Oppijan aktiivisuus ja 
vuorovaikutteisuus ovat oppimisen edellytyksiä. (Kjelin–Kuusisto 2003, 43.) 
Mitä paremmin oppija tuntee oman oppimistyylinsä, sitä parempia tuloksia 
voidaan saavuttaa. Konstruktiivisessa oppimisessa onkin käytössä yksilölliset 
opetussuunnitelmat. Oppijalle annetaan täten mahdollisuus mielekkäisiin ja 
hänelle sopiviin oppimistehtäviin. (Lepistö 2000, 13.) 
 
Oppiminen tapahtuu enemmän osallistumisen kuin omaksumisen kautta. Si-
säinen motivaatio eli vilpitön halu oppia on tärkeää. Tarkoituksena on ymmär-
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tää opittua asiaa ja pystyä soveltamaan sitä eri tilanteissa. Ei vain toistaa 
opittuja asioita. (Lepistö 2000, 13.) Yksityiskohtien opettelun sijaan keskity-
tään kokonaisuuden hahmottamiseen. Sosiaalisessa konstruktivismissa ko-
rostuu vuorovaikutteisuus, ihmisten välisen kanssakäymisen nähdään 
edesauttavan tiedon syntymistä ja kokonaisuuden hahmottumista. Eri näkö-
kulmien avulla rakennetaan yhteistä näkökulmaa. Ongelmienratkaisu ryhmän 
kesken edesauttaa ryhmän muotoutumista. (Kjelin–Kuusisto 2003, 43–44.) 
 
Yrityksen perehdytys nojaa osalta konstruktivistiseen oppimisnäkemykseen, 
koska tulokkaiden tulee heille annettujen ohjeiden avulla selviytyä erilaisista 
asiakaskohtaamisharjoituksista. Heille annetaan ohjenuora, jota heidän tulee 
osata tulkita. Perehdytystilanteessa tulokkaat osallistuvat melkein koko ajan 
erilaisiin tehtäviin ja harjoituksiin. Tietoa syntyy paljon vuorovaikutuksen kaut-
ta ja muut perehdytettävät saavat olla seuraamassa tehtävien suorittamista ja 
antaa neuvoja. Sosiaalista konstruktivismiakin siis esiintyy.  
 
3.1.2 Behavioristinen oppimisnäkemys 
 
Behavioristisessa oppimisnäkemyksessä kouluttaja toimii tiedonjakajana ja 
oppija vastaanottajana. Oppijan yksilöllisyyteen ei juurikaan kiinnitetä huo-
miota, vaan jokainen ihminen käsitetään samanlaisena. Edeltävillä kokemuk-
siin ja taidoilla ei ole merkitystä opetuksen suunnittelussa. Yksilön arvoihin ja 
tunteisiin ei kiinnitetä huomiota. Oppimisnäkemystä on arvosteltu, koska ih-
mistä ei nähdä yksilönä. Kaikkien oletetaan oppivan samalla tavalla. Beha-
viorismi on suorituskeskeistä oppimista, sillä tietoja ja taitoja arvioidaan ja 
mitataan. Monet johtajat valitsevat behaviorismin sen takia, koska tuloksia on 
helppo mitata, ja täten johtaa ja arvioida henkilöstöä. (Kjelin–Kuusisto 2003, 
40.) 
 
Behaviorismi näkyy yrityksen perehdytyksessä, koska ensimmäisen vaiheen 
perehdytyksessä, jossa tulokkaita ohjeistetaan käyttäytymään roolihahmossa 
ja eri asiakastilanteissa, ei juuri huomioida yksilöllisiä oppimisnäkemyksiä. 
Kaikki behaviorismin merkit eivät kuitenkaan täyty, koska perehdytyksessä 
tulokkaat eivät ole missään vaiheessa vain tiedon vastaanottajia.  
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3.1.3 Kognitiivinen oppimisnäkemys 
 
Kognitiiviset toiminnot, muisti ja ajattelu, ovat merkittäviä oppimisen kannalta. 
Oppiminen luodaan todellisten ongelmien, ristiriitojen ja osaamistarpeiden 
ympärille. Oppijan omat taidot ja kokemukset toimivat opetuksen lähtökohta-
na. Skeemojen eli sisäisten mallien olemassaolo ja huomiointi on merkittävä 
asia perehdyttäessä. Tarkoituksena on, että oppija osaa nähdä kokonaisku-
van. Oppimistapahtumien suunnittelun ja sisällön rakenteen tulee olla huolel-
lisesti valmisteltu, jotta kokonaiskuvan voi hahmottaa. Kognitiivisessa oppi-
misnäkemyksessä pyritään täydelliseen oppimisprosessiin, eli siihen sisälly-
tetään kaikki oppimistapahtumat. Oppimistapahtumia ovat motivointi, orien-
tointi, uuden tiedon välittäminen, kertaus, harjoitus, soveltaminen, kritiikki ja 
kontrolli. Oppiminen halutaan todistaa merkitykselliseksi ja sen avulla herät-
tää oppijan oppimismotivaatio. Orientointi tarkoittaa, että asia suhteutetaan 
kokonaiskuvaan ja liitetään se oppijan kokemusmaailmaan. Kritiikki on tärke-
ää, koska sen avulla voidaan arvioida tietoa ja kehitellä sitä. (Kjelin–Kuusisto 
2003, 41; Lepistö 2000, 11–12.) 
 
Yrityksen perehdytyksessä on ensisijaisen tärkeää, että tulokkaat hahmotta-
vat kokonaisvaltaisesti, miten roolihahmossa toimitaan ja ennen kaikkea mi-
ten yrityksessä toimitaan. Kaikki perehdytyksessä olevat harjoitukset on tehty 
työtehtävistä käsin, niissä valmistetaan tulokasta oikeisiin asiakaskohtaami-
siin ja myyntitilanteisiin.  
 
3.1.4 Kokemuksellinen eli humanistinen oppimisnäkemys 
 
Kokemuksellinen oppiminen ja kokeileva oppiminen eroavat toisistaan sillä, 
että kokemuksellinen oppiminen edellyttää kokemuksen pohtimista ja tulkit-
semista. Kolbin kokemuksellisen oppimisen syklissä, eli oppimisen kehässä, 
oppiminen käsitetään nelivaiheiseksi prosessiksi, eli oppiminen etenee vai-
heittain. Vaiheita ovat konkreettinen kokemus, havainnoiva pohdiskelu, ilmiön 
abstrakti käsitteellistäminen ja aktiivinen toiminta. Mikä tahansa vaihe voi olla 
ensimmäinen ja aloittaa oppimistapahtuman. Kokemus on keskipisteenä, 
mutta vain sen kokeminen ei tuota oppimista, vaan kokemus täytyy ymmär-
tää ja jäsentää. Oppimisnäkemyksessä annetaan huomiota oppijan aikai-
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semmille kokemuksille ja oppijaa kohdellaan yksilöllisesti. (Kjelin–Kuusisto 
2003; 41–43, Lepistö 2000, 14–15.)  
 
Kokemusten kokemiseen vaikuttaa yksilön tapa käsitellä kokemuksia. konk-
reettinen kokija haluaa olla mukana tilanteessa kokemassa tapahtumaa. 
Konkreettisessa kokijassa tapahtuu esimerkkien ja tarinoiden avulla oppimis-
ta, koska hän saa käsitellä asiaa konkreettisen tilanteen kannalta. Työilmapii-
ri on tärkeässä osassa, koska turvallisessa ilmapiirissä ihminen uskaltaa 
mennä mukaan kokeilemaan, jonka seurauksena hän voi oppia. (Kupias–
Peltola 2009, 123.) 
 
Pohdiskeleva havainnoija tarvitsee aikaa käydäkseen läpi kokemiaan tilantei-
ta. Tällainen oppija käy tilanteita läpi eri näkökulmista ja perustellen monelta 
eri kantilta. Pohdiskeleva oppija on kriittinen tiedolle ja hänelle tuleekin selit-
tää asioita ja perustella tapahtunutta. Oppija on arvioiva ja yleensä tarkkailee 
tilannetta, ennen kuin ryhtyy toimintaan. (Kupias–Peltola 2009,123.) 
 
Abstrakti käsitteellistäjä haluaa luoda oppimistaan tiedoista kokonaiskuvan. 
Perehdytysmateriaalin lukeminen on yksi oppijan tavoista saada tietoa. Teo-
riat ja mallit sopivat hyvin opettamisvälineiksi, kuten myös ns. persoonatto-
mat opetustilanteet. (Kupias–Peltola, 2009 123–124.)  
 
Osallistuva kokeilija tarvitsee käytännön tilanteita oppiakseen. Aktiivinen 
osallistuja lamaantuu liiasta odottelusta ja haluaa heti päästä kokeilemaan. 
Tämä oppimistyyli on pohdiskelevan havainnoijan vastakohta. Osallistuva 
kokeilija oppii tekemisen kautta ja aidoista tilanteista. (Kupias–Peltola 2009, 
124.) 
 
Harvoin kukaan edustaa vain yhtä oppimistyyliä, vaan yleensä jokaisessa on 
kaksi tyyliä vahvimpina suuntaamassa oppimista. Oppimistyylin saa yleensä 
helpoiten selville kysymällä perehdytettäviltä. Suuressakin ryhmässä kannat-
taa jokaista tyyliä hyödyntää, jotta jokaisella on mahdollisuus oppia. Ideaalis-
ta olisi jaotella opetusta eri oppimistyylien mukaan. Tyylejä kannattaa hyö-
dyntää, koska niiden avulla saavutetaan parempia oppimistuloksia. (Kupias–
Peltola 2009, 124.) 
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Yritys tukee tietämättään eri oppimistyylejä, koska sen tarjoama perehdytys 
vastaa moneen eri tarpeeseen. Se ei nojaa vain yhteen oppimistyyliin. Pe-
rehdytys sisältää osallistumista, kuuntelemista, käytännön tilanteita, tarinoin-
tia ja kirjallisen perehdytysmateriaalin käyttöä. Vaarana tällaisessa voi tosin 
olla, että kukaan ei hyödy perehdytyksestä tarpeeksi täydentävästi, koska 
sitä ei ole suunnattu suoraan kenellekään. Yritykselle voisi olla eduksia jao-
tella tulokkaita oppimistyylien mukaan pieniin ryhmiin, joissa jokainen saisi 
itselleen sopivan tyylistä perehdyttämistä.  
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4 PEREHDYTTÄMINEN 
 
4.1 Perehdytyksen vaiheet  
 
Perehdytys on yksi koulutuksen muoto. Perehdytyksen avulla pyritään luo-
maan kokonaiskuva työstä uudelle työntekijälle. Perehdytyksen tavoitteena 
on kasvattaa tulokkaan osaamista, jotta henkilö pystyy suoriutumaan työteh-
tävistään. Perehdytys on tarpeellista myös, kun henkilön rooli organisaation 
sisällä muuttuu. (Kjelin–Kuusisto 2003, 164; Kupias–Peltola 2009, 20.) Pe-
rehdys pitää sisällään useita toimenpiteitä, joiden avulla tuetaan yksilöä uu-
den työn alussa (Kjelin–Kuusisto 2003, 14).  
 
Perehdyttämiseen on hyvä varata aikaa ja perehdytyksen sisältö on hyvä 
jakaa ja suunnitella, jottei aiheudu informaatiotulvaa. On tärkeää, että työnte-
kijä ymmärtää ja sisäistää hänelle opetetut asiat. (Reinboth 2008, 82–84.) 
Perehdyttämisestä on tärkeää luoda kokonaiskuva, jotta perehdytysprosessin 
eri osat saadaan järjestettyä ja luodaan perehdytettävälle prosessista ym-
märrettävä kokonaisuus, jossa kerrotaan tavoitteista (Kupias–Peltola 2009, 
131–132). Perehdytyksen sisältö on yrityksessä jaettu. Yrityksen perehdytys 
kestää yleensä neljä päivää, jona aikana heidät tutustutetaan yritykseen ja 
työtehtäviin sekä koulutetaan pysymään roolihahmossa ja käyttämään tarvit-
tavia laitteita ja koneita. Perehdytystä tapahtuu tämän jälkeen myös työn teon 
ohessa, kun kokeneemmat työntekijät neuvovat tulokkaita aina tarpeen vaa-
tiessa. 
 
Perehdytysprosessi alkaa uuden tulokkaan ensi kontaktista yritykseen, esi-
merkiksi ensimmäisestä puhelinsoitosta, kun hän kyselee avoimesta työpai-
kasta tai yrityksestä. Prosessi alkaa ennen rekrytointia ja sitä esiintyy rekry-
tointivaiheessakin. (Kjelin–Kuusisto 2003, 14; Kupias–Peltola 2009, 102.)  
 
Työhönottovaiheessa esimies kertoo työnkuvasta ja työyhteisöstä, sekä 
mahdollisesti jakaa tarvittavaa aineistoa tulokkaalle. Tulokkaalle tulisi esitellä 
yrityksen arvot ja ohjenuorat, tulokkaan työtehtävät sekä työkaverit. Yrityksen 
asiakkaista ja toimintatavoista on tärkeää informoida tulokasta. Työpaikka ja 
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eri tilat on hyvä esitellä ja esitellä turvallisuusasioita. Työpaikan säännöistä ja 
mahdollisista riskeistä on tärkeä kertoa. (Lepistö 2000, 67; Österberg 2009, 
106–107.) Työhönottovaiheessa yrityksessä menetellään edellä mainitulla 
tavalla. Tulokkaille jaetaan materiaalia ja esimies esittelee yritystä, työtiloja ja 
kertoo yrityksen arvoista. Turvallisuusasiat käydään tarkemmin läpi turvalli-
suuskoulutuksessa, jossa on mukana palosammutuskoulutusta ja ensiapu-
koulutusta. 
 
Vastaanottovaiheen on tärkeää olla positiivinen, jotta tulokas tuntee itsensä 
tervetulleeksi (Kupias–Peltola 2009, 104). Tässä vaiheessa käydään läpi pe-
rehdyttämisohjelman eri kohtia yhdessä tulokkaan kanssa.  Työsuhteen alus-
sa on tärkeää käydä orientointikeskustelu tulokkaan kanssa. Keskustelussa 
selkeytetään työn tavoitteita, työtehtäviä ja tulokkaan rooli yrityksessä. (Kje-
lin–Kuusisto 2003, 14; Lepistö 2000, 67.) Mahdollisista oppimisen mittareista 
on tärkeää kertoa tässä vaiheessa, koska silloin annetaan tulokkaalle mah-
dollisuus seurata hänen omaa kehittymistään (Kjelin–Kuusisto 2003, 174). 
Perehdytys on yrityksessä jaoteltu muutamaan osaan ja tulokkaille kerrotaan 
perehdytysohjelman aikataulu. Yrityksessä myös kerrotaan tulokkaille, että 
heidän myyntituloksiaan tullaan sesongin aikana seuraamaan.  
 
Tehtäväkohtainen opastus pitää sisällään varsinaisen työnopastuksen, jossa 
käydään läpi työtehtäviä. Sen jälkeen voidaan siirtyä varsinaisiin työtehtäviin 
ja rinnastaa niihin perehdyttämistä. Opitaan siis oikeista tilanteista.  (Lepistö 
2000, 67.) Työkavereilla on perehdytyksessä suuri rooli, koska he voivat toi-
mia apureina uusissa työtilanteissa. On tärkeää saada koko työyhteisö osak-
si perehdytysprosessia, koska ilman apua, tulokkaan on hankalaa onnistua 
uusissa ja ongelmallisissa tilanteissa. (Kupias–Peltola 2009, 76.) Tällä het-
kellä yritys tarjoaa massaperehdytyksen sen uusille työntekijöilleen. Tulok-
kaat perehdytetään ensin yleisellä tasolla kohtaamaan asiakas ja toimimaan 
roolihahmon vaatimalla tavalla. Tämän jälkeen seuraa työtehtäväkohtainen 
opastus. Alun massaperehdytyksen avulla nähdään, mihin työpisteelle kukin 
henkilö voisi sopia. Päätelmien avulla tehdään työpistejako ja henkilöille tar-
jotaan työtehtäväkohtainen perehdytys. Koko työyhteisö on mukana pereh-
dyttämisessä ja työkavereiden apu on tärkeää tulokkaille etenkin sesongin 
alussa. 
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 Perehdytyksen loppumista on hankala määritellä. Voidaan sanoa, että tulok-
kaan muuttuessa kyselevän ulkopuolisen asemasta yhteisön täysivaltaiseksi 
jäseneksi, voi perehdytyksen kokea loppuneen. (Kjelin–Kuusisto 2003, 14.) 
Koeajan päätyttyä tulisi tulokkaan viimeistään saavuttaa tämä muutos, yleen-
sä kehittämisprosessi sujuu kuitenkin nopeammin (Kupias–Peltola 2009, 
109). 
 
Palautekeskustelut näyttelevät suurta roolia onnistuneen perehdytyksen luo-
misessa. Perehdytyksen päätyttyä, tulokas voi kertoa, missä kohdissa pe-
rehdytyksessä onnistuttiin ja mikä kaipaa parannusta. Palautteen avulla pe-
rehdytystä voidaan muuttaa toimivampaan suuntaan. (Kupias–Peltola 2009, 
75; Österberg 2009, 107.) Kehityskeskustelut työn ohella ovat luonteva väylä 
esimiehelle antaa palautetta työntekijöille tai kiittää heitä. Rakentava palaute 
on tärkeää antaa kahden kesken ja kohdistaa palaute toimintaan eikä per-
soonaan. Tarkoitus on kehittää tilannetta ja toimintaa parempaan suuntaan. 
Kehityskeskustelu on valmisteltu tapaaminen, eli aihe on määrätty etukäteen. 
Pääpaino keskustelussa on tulevaisuuden suunnittelu. (Hyppänen 2007, 141; 
Liukkonen–Jaakkola–Suvanto 2002, 266–267.) Yrityksessä ei pidetä varsi-
naisia palautekeskusteluja, mutta siellä ollaan avoimia palautteita kohtaan. 
Mikäli tulokas haluaa antaa palautetta perehdytyksestä, ottaa esimies hänen 
mielipiteensä ja ehdotuksensa mielellään vastaan.  
 
4.2 Perehdyttämistä koskeva lainsäädäntö 
 
Perehdytyksen valvonta ei ole ainoastaan esimiehen ja perehdyttäjän käsis-
sä, vaan laeissa on monia suoria määräyksiä ja viittauksia perehdyttämiseen. 
Työlainsäädäntö on usein pakottavaa oikeutta, jonka avulla pyritään suojaa-
maan työntekijöiden oikeuksia. Työsuojeluviranomaiset valvovat lakien toteu-
tumista työpaikoilla. (Kupias–Peltola 2009, 20,27.) 
 
Työturvallisuuslaki säädettiin 23.8.2002 ja sen tarkoituksena on parantaa 
työympäristöä ja työolosuhteita ja turvata työntekijöiden työkykyä. Sen avulla 
pyritään estämään työtapaturmien, ammattitautien ja muita työstä johtuvien 
fyysisen ja henkisen terveyden haittoja. (Työturvallisuuslaki 2002, 1§.) Lain 
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mukaan työnantajan on huolehdittava, että työnteko on turvallista ja työnteki-
jää on opastettava riittävästi, jotta hänellä on taidot työskennellä mahdolli-
simman riskivapaasti ja turvallisesti. Haitta- ja vaaratekijöistä on kerrottava, 
eli koneiden, laitteiden sekä asiakkaiden aiheuttamista mahdollista riskeistä 
tai vaaroista. Perehdytyksen yhteydessä kokeneenkin työntekijän taidot on 
varmistettava. Tasa-arvolaki ja yhdenvertaisuuslaki täydentävät työturvalli-
suuslakia. (Kupias–Peltola 2009, 24–25.) 
 
Laki yhteistoiminnasta yrityksissä säädettiin 30.3.2007. Tavoitteena on edis-
tää yleistä vuorovaikutusta ja työntekijöiden vaikutusmahdollisuuksia. Se 
myös edellyttää, että työpaikan johdon on neuvoteltava työntekijöiden kanssa 
lukuisista eri asioista, ennen päätöksien tekoa. (Laki yhteistoiminnasta yrityk-
sissä 2007; Kupias–Peltola 2009, 25.) 
 
Työsopimuslaki tuli voimaan 26.1.2001 ja sitä ”sovelletaan sopimukseen 
(työsopimus), jolla työntekijä tai työntekijät yhdessä työkuntana sitoutuvat 
henkilökohtaisesti tekemään työtä työnantajan lukuun tämän johdon ja val-
vonnan alaisena palkkaa tai muuta vastiketta vastaan”. (Työsopimuslaki 
2001, 1 luku 1 §.) Laissa määritetään muun muassa työsopimuksen muoto ja 
sen kesto, koeaika, työsuhde-etuudet, työnantajan velvollisuudet, palkka-
asiat, työntekijän velvollisuudet, poissaolot ja vapaat, lomauttaminen, työso-
pimuksen päättäminen ja irtisanominen. (Työsopimuslaki 2001, luvut 1–13.) 
 
4.3 Perehdyttämisen eri muotoja 
 
Perehdyttämisen voi jakaa säilyttävään ja uudistavaan perehdyttämiseen. 
Uudistava perehdyttäminen keskittyy kokonaiskuvan luomiseen ja perehdyt-
täjä on tulokkaan tukihenkilö. Vastaavasti säilyttävässä perehdyttämisessä 
keskitytään työtehtäviin ja perehdyttäjän rooli on tiedonvälittäjä. Uudistavassa 
perehdyttämisessä on helpompi kiinnittää huomiota organisaation tavoittei-
den tukemiseen. Se ei korvaa tavallista perehdyttämistä, vaan täydentää sitä. 
(Kjelin–Kuusisto 2003, 170–171.) Tutkimani yrityksen perehdytys on uudista-
vaa, koska pääpaino on kokonaiskuvan hahmottamisessa. Asiakaspalvelu-
alalla on mahdotonta antaa juuri oikeita vastauksia työntekijälle, koska asia-
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kaspalvelu elää hetkessä ja on riippuvainen asiakkaasta ja hänen toiminnas-
taan. 
 
Perehdyttäjien on tärkeää ymmärtää millainen perehdyttäminen luo parhaita 
oppimistuloksia. Perehdytys voi olla vuorovaikutteista tai sopeuttavaa. So-
peuttavassa perehdytyksessä keskitytään kehittämään tulokasta, vuorovai-
kutteissa halutaan kehittää koko työympäristöä. (Kupias–Peltola 2009, 29.) 
Yrityksen perehdytys on enemmän vuorovaikutteista, mutta tulokkaan kehitys 
on myös tärkeää. Koko työyhteisö on mukana perehdyttämisessä ja se on 
tärkeää, koska työntekijöiden yhteistyön tulee toimia saumattomasti. Kaikkien 
tulee olla osa tarinaa ja jokaisen tulee olla tietoinen siitä, mikä heidän yhtei-
nen tarinansa tarkalleen on.  
 
Perehdyttämisen on tärkeää soveltua yrityksen strategiaan, toimintakonsep-
tiin sekä työtehtäviin. On olemassa erilaisia perehdytystapoja, joita käytetään 
sen perusteella, mikä sopii parhaiten työntehtävään ja tulokkaalle. (Kupias–
Peltola 2009, 36–37.) Yritys on muokannut perehdytyksensä sopimaan sen 
strategiaan ja työtehtäviin.   
  
Malliperehdyttäminen hoidetaan sovittujen ohjeiden ja perehdytyksen raami-
en mukaan, kyseessä on siis massaperehdyttäminen. Perehdytys on tasalaa-
tuista, mutta on tärkeää ottaa huomioon, että perehdyttäminen todentuu yk-
sittäisissä tilanteissa. Tämän perehdytystyylin vaarana on jäykistyminen, eli 
ei noteerata tarpeeksi perehdytyksen yksilöllisyyttä. (Kupias–Peltola 2009, 
37–39.) Yrityksen tarjoama perehdytys nojaa malliperehdyttämiseen. Yrityk-
sen olisi hyvä miettiä, miten perehdytyksestä voisi tehdä yksilöllisemmän. 
Mielestäni perehdytettävien jako ryhmiin heidän oppimistyylinsä perusteella 
voisi olla toimiva ratkaisu.  
 
Vierihoitoperehdyttämisessä tulokas oppii tekemisen yhteydessä ja oppimi-
nen tapahtuu seuraamalla kokeneempaa työntekijää. Esimies tai perehdyttä-
vä työntekijä toimii mentorina. Tämä perehdytysmuoto on hyvin yksilöllinen ja 
onnistuakseen, se vaatii osaavan kouluttajan valitsemisen. (Kupias–Peltola 
2009, 36–37.) Tutkimassani yrityksessä tulokkaat oppivat työnteon aikana ja 
he seuraavat kokeneempien työntekijöiden esimerkkiä ja kysyvät tarpeen 
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vaatiessa heiltä neuvoja. Tämä tapahtuu kuitenkin alun massaperehdyttämi-
sen jälkeen, eli tulokkaille on jo kertynyt tietotaitoa asioista ennen työtehtäviin 
siirtymistä. 
 
Laatuperehdytyksessä pyritään kehittämään laatua. Perehdytys on proses-
sinomainen ja on tärkeää tehdä prosessin eri osat selkeäksi myös perehdy-
tettävälle, jotta hän voi myös itse seurata oppimistaan. Tässä perehdytysmal-
lissa kaikki kollegat osallistuvat tavalla tai toisella perehdytykseen, koska tiimi 
tuottaa perehdytyksen varsinaisen työnteon yhteydessä. Vastuualueiden ja-
kaminen on onnistumisen edellytys. (Kupias–Peltola 2009, 39–40, 50.) Yri-
tyksen perehdyttäminen on osaltaan laatuperehdytystä, koska kaikki työnteki-
jät osallistuvat perehdyttämisen. Kaikkien panostus, etenkin työkavereiden 
on tärkeää, koska he pysyvät antamaan neuvoja omien kokemuksiensa kaut-
ta. Vastuualueita ei ole erityisemmin jaettu, mutta samalla tai viereisellä työ-
pisteellä toimiva henkilö opastaa yleisimmin tulokasta aina tarpeen vaatiessa. 
 
Räätälöity perehdyttäminen edellyttää tulokkaan tarpeiden ja osaamisen 
huomioimista ja tulokas on itse osallisena luomassa perehdytystä. Tämä 
mahdollistaa todella yksilöllisen perehdytyksen, koska perehdytettävää 
kuunnellaan. Epäonnistuminen tapahtuu herkästi, mikäli koordinoija ei ole 
tarpeeksi ammattitaitoinen. (Kupias–Peltola 2009, 40–41.)   
 
Dialoginen perehdyttäminen on hyvä vaihtoehto, kun työnkuva ei ole täysin 
selkeä. Tulokkaan kokemukset korostuvat, kun tulokas ja työyhteisö toteutta-
vat perehdytyksen yhdessä keskustellen ja kokien. Mikäli dialogisuus ei ole 
organisaatiossa yleisenä toimintatapana, dialoginen perehdyttäminen ei ole 
silloin oikea ratkaisu.  (Kupias–Peltola 2009, 41–42.)     
 
4.4 Onnistunut perehdyttäminen 
  
Työhön perehdyttämisen laadulla on väliä, koska hyvin perehdytetty työnteki-
jä kykenee jo alusta asti hyviin työsuorituksiin. Työpaikka hyötyy perehdyttä-
misestä, koska hyvin perehdytetty henkilö ei tee yhtä helposti virheitä ja ky-
kenee toimimaan kustannustehokkaasti työssään. Organisaation kannalta 
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perehdyttämisessä on kyse kannattavuudesta. Puutteellisesti perehdytetty 
henkilö tekee helpommin virheitä, joista seuraa reklamaatioita yritykselle. 
Reklamaatioista aiheutuu kustannuksia ja myös laatu, maine ja uskottavuus 
kärsivät. (Kjelin–Kuusisto 2003, 14, 20–21; Lepistö 2000, 63–64.) 
 
Perehdyttämistä on mahdoton suunnitella, jos ei tiedetä tarkalleen mitä työ 
sisältää ja mitä osaamista työn tekeminen vaatii. Työmääritelmä on tärkeää 
tehdä, jotta voidaan tunnistaa työhön kuuluvat tehtävät ja vastuualueet. Sel-
keät tavoitteet ja ohjeet auttavat suuntaamaan työtä oikeaan suuntaan. (Kje-
lin–Kuusisto 2003, 62.) Laadukas perehdytys muodostuu välittävän vuorovai-
kutuksen ja perehdytyksen rakenteen tasapainoisesta suhteesta (Kjelin–
Kuusisto 2003, 167). Onnistuneessa perehdytyksessä vastataan nykypäivän 
kysymyksiin ja valmistetaan tulevaisuuteen (Kupias–Peltola 2009, 51–52). 
 
Uudesta työntekijästä on hyvä pitää ns. avoin käsittely työpaikalla. Kerrotaan 
miksi kyseinen henkilö on valittu työhön. Tällä saavutetaan hyvä pohja työ-
suhteelle ja estetään mahdolliset uudesta työntekijästä aiheutuvat, jopa ne-
gatiiviset huhut. Mikäli uusi työntekijä on ulkomaalaistaustainen, on hyvä ker-
toa hänen kulttuuristaan ja taustastaan, jotta häntä osataan kohdella kunni-
oittavasti. (Kupias–Peltola 2009, 76–77.) Ulkomaalaisten työntekijöiden kult-
tuuritaustasta pyritään kertomaan. Kaikille työpaikkaan hakeville henkilöille 
tulisi olla selvää, että kyseessä on kansainvälinen työympäristö. Ryhmäpe-
rehdytys hoidetaan aina englannin ja suomen kielillä.  
 
Ilmapiirillä on suuri merkitys perehtymisen laatuun ja onnistunut perehdyttä-
minen onkin onnistunut sosiaalistaminen. Onnistunut sosiaalistaminen 
edesauttaa työyhteisöä toimimaan hyvin yhdessä. Ilman sosiaalistumista työ-
yhteisöön tuleva henkilö toimii yksin ja eristyneenä. (Kjelin–Kuusisto 2003, 
124–125.) Johdon tulisi ymmärtää työtehtävät työntekijän kannalta, mutta 
arjen ja strategian välillä voi olla kuilu. Arkitodellisuus ja johdon todellisuus 
voivat erota toisistaan. Tulokkaan olisi tärkeää omaksua molemmat ja arkito-
dellisuuden hahmottamisessa voivat työkaverit toimia apuna. (Kjelin–
Kuusisto 2003, 16–17.) Yrityksen järjestämässä perehdytyksessä on paljon 
sosiaalista kanssakäymistä työntekijöiden välillä. Perehdyttäminen tapahtuu 
ryhmässä ja tulokkaat pääsevät heti tutustumaan toisiinsa ja ratkaisemaan 
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ongelmia yhdessä. Asiakkaille tulee huokua henkilökunnan hyvä yhteishenki, 
joten on tärkeää, että tulokkaat opetetaan heti toimimaan yhdessä ja tutustu-
tetaan heidät toisiinsa.  
 
Yrityksen arvot, visio ja strategia ovat perehdytyksen perusta. Tavoitteena 
on, että uusi työntekijä sitoutuu niihin ja tavoittelee yrityksen parasta. Jotta 
tulokas sisäistää arvot ja vision, tulee niiden näkyä konkreettisesti perehdy-
tyksessä. Ei riitä, että kerrotaan mitä ne ovat, täytyy osata sanoa miten ne 
näkyvät ja vaikuttavat työssä konkreettisesti. On tärkeää, että tulokas saa 
oikean kuvan yrityksestä ja organisaation toiminnasta, jotta hän pystyy työs-
sään toimimaan oikealla tavalla. (Kjelin–Kuusisto 2003, 10, 45.) Elämyksien 
tuottaminen on yrityksen tärkein tavoite, se haluaa erottautua kilpailijoistaan 
henkilökohtaisella ja mielenpainuvalla asiakaspalvelulla. Perehdytyksessä on 
mukana ammattinäyttelijöitä ohjeistamassa tulokkaita eläytymään rooleihin ja 
kohtaamaan asiakkaita. Perehdytettäville näytetään käytännön esimerkkejä, 
kuinka eri tilanteissa kannattaa toimia ja he pääsevät itse testaamaan taito-
jaan realistisissa tilanteissa.  
 
Hyvä suunnittelu on laadukkaan perehdytyksen tukipilari. Suunnittelussa tu-
lee ottaa huomioon toimintakonsepti, nykytilanne ja yrityksen resurssit. Pe-
rehdytystä voidaan suunnitella yksilö- tai systemaattisella tasolla. Systemaat-
tisessa suunnittelussa perehdytystä suunnitellaan koko työyksikön tasolla, eli 
suurelle ihmismäärälle. (Kupias–Peltola 2009, 87–88.) Nykypäivän työmaail-
massa on alettu kallistua enemmän yksilösuunnittelun puolelle, koska työteh-
tävät ovat monimutkaistuneet. Perehdyttäminen ei ole enää useasti vain työ-
hön opastamista. Se luonnollisesti liittyy vielä nykypäivänäkin perehdytyk-
seen, mutta sen lisäksi perehdytykseen on tullut paljon lisää. Tulokas tutustu-
tetaan yritykseen lähemmin ja hänet halutaan saada työyhteisön täysivaltai-
seksi jäseneksi. (Borgman–Packalén 2002, 121; Kupias–Peltola 2003, 13.) 
Yritys kokee, että ryhmäperehdytys sopii parhaiten kouluttamaan tulokkaita. 
Ajallisia resursseja yksilöperehdytyksen järjestämiseen ei myöskään ole, 
koska kyseessä on sesonkityö ja työntekijät tulevat taloon samanaikaisesti. 
Yritys myös uskoo, että ryhmäperehdytyksen avulla voi tällaisessa asiakas-
palvelutyöhön perehdytyksessä yltää parhaisiin tuloksiin. Perehdytyksessä 
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keskitytään myös siihen, että työyhteisöstä saadaan toimiva ja työntekijöiden 
välille hyvä yhteishenki. 
 
Laadukkaassa perehdytyksessä on tärkeää käydä läpi kaikki perehdytyksen 
osaamisalueet (kuvio 1). Tehtäväkohtainen osaaminen on keskeinen 
osaamisalue, koska ilman sitä, ei työtehtäviä voi hoitaa oikein. Työntekijää 
haettaessa, kiinnitetään yleensä huomio juuri tähän osaamisalueeseen. Tii-
mi- ja työyhteisökohtainen osaaminen kertoo, kuinka tiimissä työskennel-
lään. Tiimin pelisäännöt ja ns. hiljainen tieto jaetaan tulokkaalle. Hiljainen 
tieto onkin tärkeä kuvata avoimesti, jotta siitä voidaan opastaa ja tarvittaessa 
kehittää. Organisaatio-osaamiseen kuuluu yrityksen arvot, strategiat ja asiak-
kaat. Toimialaosaaminen kertoo kyseisen toimialan toimialakohtaisista käy-
tännöistä. Käytännöistä on hyvä opettaa, koska eri toimialojen käytänteet 
vaihtelevat suuresti, vaikka työtehtävänimike on sama. Työsuhdeosaami-
nen liittyy työsuhteeseen kuuluviin velvollisuuksiin ja etuuksiin. Asiat käydään 
rekrytointivaiheessa läpi, mutta ne on järkevä kerrata myös perehdytyksen 
yhteydessä. Yleis- ja perusosaaminen käsittää muun muassa työelämätai-
dot, kielitaidon ja koneiden- ja tietotekniikan hallinnan. Kauan työelämässä ja 
alalla olleille, nämä taidot ovat tuttuja, mutta uusille työntekijöille tämä osaa-
misalue on hyvä selventää.  (Kupias–Peltola 2009, 90–91).  
 
Tiimi- ja 
työyhteisökohtain
en osaaminen
Tehtäväkohtainen 
osaaminen
Toimialaosaamin
en
Työsuhdeosaami
nen
Yleis- ja 
perusosaaminen
 
Kuvio 1. Perehdyttämisen osaamisalueet (ks. Kupias–Peltola 2009, 90) 
 
Yrityksen perehdytyksessä käydään läpi kaikki edellä mainitut osa-alueet. 
Tulokkaille kerrotaan työsuhteen velvollisuuksista ja eduista sekä heille ope-
tetaan kassajärjestelmän käyttöä. Ensin tulokkaat tutustutetaan kassajärjes-
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telmään ja näytetään esimerkkejä sen käytöstä. Tämän jälkeen he saavat 
harjoitella kassaohjelman käyttöä. 
 
Onnistunut organisointi ja työnjako luovat pohjan sujuvalle perehdyttämiselle. 
Perehdyttämiseen voi osallistua suurikin joukko, kunhan tehtävät on delegoi-
tu hyvin ja jokainen tietää oman tehtävänsä. (Kupias–Peltola 2009, 45, 57.) 
Hyvä perehdyttäjä muistaa vielä oman perehdytyksensä ja osaa asettua tu-
lokkaan asemaan, mutta omaa myös kokemusta ja ammattitaitoa (Österberg 
2009, 105; Kjelin–Kuusisto 2003, 195). Hyvä perehdyttäjä pitää omasta työs-
tään, osaa kertoa asioista yksinkertaisesti ja osaa jaksottaa perehdytyksen 
eri osiin. Perehdyttäjä antaa tulokkaalle mahdollisuuden arvioida käsityksiään 
ja osaamistaan sekä pyytää tulokasta tulkitsemaan ja soveltamaan oppi-
maansa tietoa. (Kjelin–Kuusisto 2003, 196–197; Kupias–Peltola 2009, 134.) 
Esimiehellä on kuitenkin aina vastuu perehdyttämisestä, vaikka hän on pal-
kannut siihen tehtävään jonkun muun henkilön tai useita henkilöitä (Kupias–
Peltola 2009, 83). Yrityksen perehdytykseen osallistuu useita henkilöitä ja 
heillä on jaetut vastuualueet. Yksi henkilö hoitaa kassakoulutuksen, muuta-
man henkilön vastuulla on rooliin eläytymiseen perehdyttäminen ja niin edel-
leen. Toimitusjohtaja on mukana perehdytyksessä ja tarkkailee sen etene-
mistä ja antaa tarpeen vaatiessa neuvoja ja ohjeita. Henkilökunta osallistuu 
myös uusien tulokkaiden perehdyttämiseen ja heidän tehtävänsä pyritään 
mahdollisuuksien mukaan jakamaan.  
 
Perehdytyksen laajuuteen vaikuttavat tulokkaan työkokemus, ikä, tulevat työ-
tehtävät, koulutus ja työsuhteen pituus (Kjelin–Kuusisto 2003, 163; Österberg 
2009, 102). Nuorelle ja kokemattomalle työntekijälle kannattaa käydä kaikki 
työhön liittyvät asiat tarkasti läpi, jotta perehdytys ei jää puutteelliseksi. Mi-
tään ei kannata pitää itsestään selvyytenä, jos henkilö ei ole ollut työmarkki-
noilla. (Kupias–Peltola 2009, 60.) Yrityksen perehdytys on tarkoituksen mu-
kaisesti tehty melko laajaksi, koska suurin osa työntekijöistä on iältään melko 
nuoria. Henkilökuntaa kannustetaan myös aina kysymään asioista, jos jokin 
jää epäselväksi. 
 
On tärkeää tutustua hyvin työntekijään, koska muuten hänen tietonsa, taiton-
sa ja kokemuksensa voivat jäädä hyödyntämättä (Kjelin–Kuusisto 2003, 10). 
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Hyvä perehdyttäminen opettaa työn käytännön ottaen huomioon tulokkaan 
osaamisen (Kupias–Peltola 2009, 19). Yritykselle on hyväksi hyödyntää tu-
lokkaan ammattitaitoa eikä vain sopeuttaa häntä yrityksen tavoille. Uuden 
työntekijän mielipiteitä yrityksen nykyisistä käytänteistä kannattaa kuunnella, 
koska tulokas huomaa helposti käytäntöjen puutteet ja heikkoudet. Omalle 
toiminnalleen voi tulla helposti sokeaksi ja vanhentuneet ja kömpelöt toimin-
not voivat jäädä huomaamatta ja hidastamaan yrityksen toimintaa. (Kjelin–
Kuusisto 2003, 16; Kupias–Peltola 2009, 77.) Perehdytyksestä on hyvä pyy-
tää arviointi, koska sen avulla perehdytystä voi kehittää kattavammaksi (Ku-
pias–Peltola 2009, 75). Työntekijöihin pyritään tutustumaan niin hyvin kuin 
mahdollista, mutta aika rajoittaa tässäkin suhteessa melko paljon. Uusia 
työntekijöitä tulee uudelle sesongille yleensä noin 20 henkilöä. Yritys pyrkii 
kuitenkin saamaan selville kaikkien vahvuudet, jotta heidät saadaan jaettua 
oikeille työpisteille. Yritys haluaa kuulla työntekijöidensä mielipiteitä kaikista 
asioista ja tutkii työntekijöiden antamat ehdotukset ja huomautukset. 
 
Johtajan ja esimiehen on ymmärrettävä ihmisen arvojen tärkeys, koska ihmi-
set käyttäytyvät arvojensa mukaisesti (Liukkonen–Jaakkola–Suvanto 2002, 
63). Laadukkaassa perehdyttämisessä on kyse yksilön ja organisaation arvo-
jen yhdistämisestä. Tällaisella välittävällä perehdyttämisellä on suora yhteys 
työntekijän hyvinvointiin, osaamiseen, tavoitteisiin ja tunteisiin. (Kjelin–
Kuusisto 2003, 100–101.) 
 
Tulokkaan omat ajatusmallit vaikuttavat siihen, millä tavalla häntä kannattaa 
perehdyttää. Esimerkiksi, jos henkilö oppii käytännön tehtävistä, ei ole järke-
vää jakaa hänelle vain lukumateriaalia. On järkevää valita perehdytystyyli 
perehdytettävälle mieleiseksi ja yksilölliseksi, jotta ylletään mahdollisimman 
hyviin oppimistuloksiin. (Kjelin–Kuusisto 2003, 39.) 
 
Motivaatio on toiminnan ärsyke, joka saa ihmiset tavoittelemaan tavoitteita. 
Se antaa energiaa työnteolle ja suuntaa ja säätelee käyttäytymistämme. 
(Liukkonen ym. 2002, 14.) Motivaatiolla on suuri merkitys työntekijän sitou-
tumiseen. Sitoutunut ihminen haluaa tehdä parhaansa työssään ja ei lannistu 
pienistä vastoinkäymisistä. Sitoutunut työntekijä haluaa saavuttaa tavoitteet. 
Perehdytys on tärkeää hoitaa hyvin ja luoda työnkuvasta realistinen käsitys. 
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Työntekijä tähtää hyvään laatuun, koska tietää mitä pitää tehdä ja ei koe 
odottamattomia yllätyksiä. (Kjelin–Kuusisto 2003, 127.) Työn tulokset ovat 
myös motivoituneella henkilöllä paremmat. Esimiehen on tärkeä huomata, 
mikä työntekijää motivoi, jotta työntekijä saadaan sitoutettua yritykseen. (Ku-
pias–Peltola 2009, 59.)  (Liukkonen ym. 2002, 15.) Ilmapiiri motivoituneiden 
ihmisten kesken on yleensä rento ja se näkyy myös asiakkaille positiivisena 
asiana (Valvisto 2005, 221). Motivaatio on yleensä perehdytystilanteessa 
korkea, mikäli näin ei ole, vika on rekrytoinnissa (Kjelin–Kuusisto 2003, 172).  
Yrityksen perehdytys on luotu kuvastamaan oikeita työtilanteita, jotta tulok-
kaat saavat työnkuvasta mahdollisimman oikeanlaisen käsityksen. Tästä toi-
mivat hyvänä esimerkkinä Case -harjoitukset. Perehdytettäville näytetään 
ensin esimerkkiä, jonka jälkeen he saavat toistaa tehtävän ja soveltaa tieto-
jaan. Tällä edesautetaan sitä, että perehtyjän ei tarvitse aivan kylmiltään osa-
ta asioita, vaan häntä neuvotaan tehtävissä. Perehdytettäville ei kuitenkaan 
anneta heti aivan oikeaa ratkaisua, vaan heidän tulee myös itse miettiä, mikä 
olisi järkevä toimintatapa kyseisessä tilanteessa. 
 
Motivaatiota on tärkeää ylläpitää ja merkityksekäs työ motivoi ihmisiä. Puheet 
liikevoitoista ja markkinaosuuksista eivät riitä motivoimaan työntekijöitä. 
(Liukkonen ym. 2002, 133.) Huono johto ja johtamistyö näivettävät helposti 
motivaatiota. On tärkeää osata antaa palautetta työntekijöille oikealla tavalla. 
Informationaalinen palaute esimieheltä työntekijälle on toimiva käytäntö, kos-
ka pelkkä positiivisen palautteen antaminen voi helposti nousta kontrolloivak-
si tekijäksi.  (Liukkonen ym. 2002, 151–152; Valvisto 2005, 222.) Rakentava 
palaute annetaan aina kahden kesken ja on tärkeää kohdistaa se tekemi-
seen, ei persoonaan. Negatiivinen palaute täytyy osata muodostaa järkeväs-
ti, muutoin se voi aiheuttaa pätevyyden tunteen heikkenemistä. (Hyppänen 
2007, 141; Liukkonen ym. 2002, 168–169.)  Ihminen ei ole täysin sisäisesti 
motivoitunut työstä, koska raha on tärkeä motivaatiotekijä (Liukkonen ym. 
2002, 149). Palkkauksen on oltava oikeudenmukaista, eli koulutus, kokemus, 
ammattitaito ja työtehtävät on otettava siinä huomioon. Muutoin se voi syntyä 
suureksi motivaatiota syöväksi tekijäksi. (Rissanen 2006, 175). Yrityksessä 
halutaan saavuttaa motivoituneita työntekijöitä, koska heidän avullaan saa-
daan yrityksen toiminnasta tuottavaa. Pääesimies, eli toimitusjohtaja on 
yleensä aina se henkilö, joka antaa palautetta työntekijöille ja palaute pyri-
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tään antamaan informationaalisena. Yritys pyrkii palkitsemaan sitoutuneita 
työntekijöitä ja työssään onnistuneita henkilöitä ja palkka yleensä nousee, 
työskenneltyjen sesonkien määrän noustessa.  
 
4. 5 Asiakaspalveluun perehdyttäminen 
 
Globalisaatio on aiheuttanut sen, että on hankalaa tuottaa tuotetta, joka on 
ainutlaatuinen markkinoilla. Maailmalla imitoidaan paljon tuotekehittelyssä ja 
kilpailu on markkinoilla kovaa. Tämä on aiheuttanut sen, että emotionaalinen 
puoli ja asiakaspalvelun laatu ovat nousseet tärkeiksi kilpailueduiksi. Asia-
kaspalvelu on osa asiakkaalle tarjottavaa tuotetta, joten on tärkeää, että se 
toimii hyvin. (Shaw–Ivens 2002, 17.) Palvelu on aineeton teko, joka tuotetaan 
ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelussa voi olla mukana myös konkreettisia 
osia, esimerkiksi ravintolassa tarjottava ruoka. (Grönroos 1998, 53.)  
 
Hyvä asiakaspalvelija omaa nöyryyttä, innokkuutta, itsehillintää ja on aito 
oma itsensä (Pitkänen 2009, 30). Palvelukoulutuksessa voidaan opettaa hy-
myilemään ja tervehtimään asiakkaita, mutta luontevuutta ja innostusta ei 
voida opettaa (Pitkänen 2009, 25). Tämä edellyttää sitä, että rekrytoinnissa 
on onnistuttava, jotta perehdytyksessä voidaan onnistua kunnolla (Kjelin–
Kuusisto 2003, 62–63). Hyvä asiakaspalvelija ymmärtää mitä kannattaa, ja 
mitä ei kannata tehdä tai sanoa, joskus hän joutuu jopa tukahduttamaan 
omat tunteensa saavuttaakseen onnistuneen lopputuloksen. (Pitkänen 2006, 
155.) Asiakaspalvelu elää hetkessä ja tilanne on asiakkaan ja asiakaspalveli-
jan vuorovaikutusta. Asiakas toimii ohjaavana osapuolena ja asiakaspalvelija 
pyrkii ratkaisemaan mahdollisia ongelmia ja luomaan onnistuneen hetken 
hänen ja asiakkaan välille. (Pitkänen, 2009, 23.) Tärkeää on, että asiakas on 
tilanteen keskipisteenä. Asiakas määrittelee tilanteen, osallistuu siihen, val-
voo ja kehittää tilannetta. Tilanne on olemassa asiakkaan vuoksi. (Rissanen 
2006, 126.) Palvelun haastavuutena on se, että sitä on mahdoton varastoida 
(Rissanen 2006, 17). 
 
 
 
39 
 
4.5.1 Asiakaspalvelutilanteiden yksilöllisyys/ henkilökohtaisuus 
 
Rutiinit ja järjestelyt palvelun taustalla helpottavat palvelutilanteiden hoitamis-
ta ja tuottavat kustannustehokkuutta. Liiallinen rutinoituminen vie kuitenkin 
luonnollisuuden pois tapahtumasta. Palvelutilanne on kahden vieraan ihmi-
sen sosiaalinen kohtaaminen, luonnollisuus kuuluu siihen olennaisena osa-
na. Konemainen palvelu tuhoaa palvelun laatua. Jokainen asiakas on yksilö, 
joten henkilökohtainen palvelu on tärkeää. (Pitkänen 2009, 30.) Kaikkia asi-
akkaita ei voi kohdella samalla tavalla ja taitava asiakaspalvelija tunnistaa 
tyylin, jolla asiakasta voi palvella. Asiakas valitsee palvelutyylin. Asiakkaan 
tervehtiessä tuttavallisesti, vastaa asiakaspalvelija siihen tuttavalliseen sä-
vyyn. Viralliseen tervehdykseen vastataan virallisesti. (Pitkänen 2009, 106–
107.) Yrityksessä painotetaan juuri sitä, että henkilökohtaisuuden tulee huo-
kua asiakkaalle. Jokainen asiakas on ainutlaatuinen ja ansaitsee elämyksen. 
Henkilökunnan on äärimmäisen tärkeää pysyä aina roolihahmossa ja palvella 
asiakkaita hahmon mukaisesti. 
 
Perehdytystilanteessa erilaisten työtehtävien ja asiakaskohtaamisten harjoit-
telu järkevää, jotta saa kokonaiskuvan työn laadusta ja sisällöstä. ”Case”- 
tehtäviä, joissa on opittavien asioiden ja teemojen keskeiset piirteet kannat-
taa hyödyntää. Perehdytettävät voivat myös itse ehdottaa tilanteita, joita hei-
dän mielestään tulisi harjoitella käytännössä ennen varsinaisen työn alkua. 
Tehtävien analysointi ja arviointi on tärkeää, jotta saadaan kaikkien tietoon 
oikeat menettelytavat. (Kupias–Peltola 2009, 159–161.) Yrityksessä käyte-
tään paljon Case- harjoituksia perehdytyksessä, koska niiden avulla saa käsi-
tyksen siitä, miten asiakaspalvelun tulisi yrityksessä tapahtua. Oppiminen 
tehostuu, kun opitaan realistisista tilanteista. 
 
4.5.2 Palvelun laatu 
 
On tärkeää luoda visio asiakaspalvelusta ja selventää visio koko henkilökun-
nalle. Ideoiden kehittely ja tutkistelu henkilökunnan ja johdon kesken on tär-
keää, koska molemmilla on hyödyllistä, eri näkökulmien tietoa asiakaspalve-
lusta. Johto tuntee hyvin teorian ja henkilökunta käytännön. Näin voidaan 
luoda yhteinen visio. Visio kannattaa päivittää ajoittain, koska erilaisten ko-
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kemusten myötä sitä voidaan muokata tuottoisampaan suuntaan. ( Reinboth 
2008, 65–69.) Moderni palvelualan laatutyö on kehityshenkistä. Tavoitellaan 
menestystä, mutta on tärkeää tehdä se innostuneesti, ei liian ankarasti ja 
kahlitsevasti. On tärkeää, ettei hauskuus katoa. (Pitkänen 2009, 90.)  
 
Aina on muistettava, että turvallisuus on suuri laatutekijä palvelualalla. Tur-
vallisuusriskejä tulee vältellä, jotta ei aiheuteta vaaratilanteita. Asiasta saat-
taa tulla joskus ongelmia, kun täytyy kieltää asiakasta tekemästä jotakin. Täl-
laisissa tilanteissa on äärimmäisen tärkeää tehdä se ystävällisesti ja kertoa, 
miksi niin ei saa tehdä. Palveluasenteen on tärkeää olla kohdallaan. (Pitkä-
nen 2009, 91.) Työntekijät käyvät läpi turvallisuuskoulutuksen perehdytyk-
sessään ja heillä annetaan siinä työkaluja selviytyä eri tilanteista ja tunnistaa 
riskitilanteita. Turvallisuus on äärimmäisen tärkeää ja sitä ei yrityksessä vä-
hätellä missään tilanteessa. 
 
Tuotekehittelyssä kannattaa ottaa riskejä, koska massatuotteet eivät loppu-
jen lopuksi vetoa keneenkään syvästi. Omaperäisen palvelun myynti tekee 
tuotteesta näkyvän ja ihmiset huomaavat sen. (Leppänen 2007, 19.) Palvelui-
ta kannattaa myös mahdollisuuksien mukaan räätälöidä asiakaskunnalle so-
pivaksi, koska tuolloin saavutetaan korkea tyytyväisyysaste asiakkaiden kes-
kuudessa. Tämä lisää tuotteen kannattavuutta ja parantaa mainetta. (Rissa-
nen 2006, 116.) Yritykselle on tärkeää, että työntekijät osaavat lukea asia-
kasta ja huomata millainen palvelutyyli hänelle sopii. Henkilökohtainen ja yk-
silöllinen palvelu on yritykselle tärkeää ja siksi palvelutilannetta tulee tulkita ja 
muokata asiakkaan mieleiseksi.  
 
Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta. Ne ovat tekni-
nen, eli lopputulosulottuvuus, sekä toiminnallinen, eli prosessiulottuvuus. Ko-
konaislaatu syntyy kahden edellä mainitun ulottuvuuden ja yrityksen imagon 
summasta. Asiakkaat kokevat laadun hyväksi, kun koettu laatu vastaa odo-
tettua laatua. Odotettu laatu syntyy markkinointiviestinnän, yrityksen imagon, 
suusanallisen viestinnän ja asiakkaan tarpeiden perusteella. Asiakkaat anta-
vat heikon laadun helpommin anteeksi, kun yrityksellä on hyvä imago. Tietys-
ti, jos virheitä sattuu paljon, yrityksen imago heikkenee. (Grönroos 1998, 63–
67.) Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteeriä ovat ammattitaito, asenne 
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ja käyttäytyminen, lähestyttävyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, 
normalisointi ja maine (Grönroos 1998, 74). Yrityksen kilpailuetu on laadukas 
ja henkilökohtainen palvelu. Yrityksessä seurataan laadun kehittymistä ja 
henkilökunnan toimintaa, jotta laatu pysyy halutun tasoisena.  
 
Taloudellisissa vaikeuksissa voi olla vaarallista irtisanoa henkilökuntaa, kos-
ka se voi huonontaa palvelun laatua. Tämä aiheuttaa ilmapiirin heikkenemis-
tä, joka johtaa edelleen laadun heikkenemiseen. Hyvä laatu kasvattaa asia-
kastyytyväisyyttä, jonka avulla saadaan lisää asiakkaita ja asiakasuskollisuus 
paranee. (Leppänen 2007, 140–143.) Henkilökunnan saatavuus asiakkaan 
tarvitessa apua on tärkeää. Myös ruuhka-aikana. Laatua heikentää huomat-
tavasti se, että palvelua joutuu odottamaan kauan. (Leppänen 2007, 152–
154.) Yrityksessä pyritään aina varamaan tarpeeksi henkilökuntaa työpisteil-
le. Matkailualalla tämä voi joskus olla hankalaa, koska asiakkaita voi yhtäkkiä 
saapua suuriakin ryhmiä. Yritykselle on tärkeää, että asiakkaat evät joudu 
odottelemaan tarpeettoman kauaa. Työntekijöiden tehokkuus on tärkeää ja 
hiljaisinakaan hetkinä työntekijöiden ei sovi vain keskustella keskenään ja 
jättää asiakkaita huomiotta. Tarina ja elämyksellisyys eivät saa missään tilan-
teessa kärsiä ja työntekijöiden on tärkeää ymmärtää, että asiakkaan viihtymi-
nen on tärkeintä. 
 
Työntekijätasolla on tärkeää noudattaa organisaation toimintatapojen laatu- 
ja suoritusnormeja (Grönroos 1998, 98). Yrityksen johdolla ja työntekijöillä 
tulee olla sama käsitys palvelun laadusta, jotta laatua voidaan tarkkailla ja 
pyrkiä oikean tasoiseen laatuun. Berry on kehittänyt kuiluanalyysimallin laa-
tuongelmien lähteiden selvittämiseen. Analyysimalli koostuu viidestä eri kui-
lusta. Johdon näkemyksen kuilussa johto näkee laatuodotukset puutteellises-
ti. Epätarkasti tutkitut markkinatiedot voivat johtaa tähän kuiluun. Laatuvaati-
musten kuilussa palvelun laatuvaatimukset ja johdon laatuvaatimukset eivät 
kohtaa. Liian epätarkka laatuvaatimussuunnittelu ja huono tavoiteasettelu 
voivat aiheuttaa tämän kuilun. Palvelun toimituksen kuilussa palvelun tuotan-
to- ja toimitusprosessissa ei noudateta laatuvaatimuksia. Tämä voi tapahtua, 
kun säännöt ovat liian monimutkaiset toteuttaviksi tai vaatimukset eivät ole 
yhteneviä yrityskulttuurin kanssa. Markkinointiviestinnän kuilulla tarkoitetaan 
sitä, että viestinnässä luvataan parempaa laatua, kuin mitä se todellisuudes-
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sa on. Koetun palvelun laadun kuilu syntyy, kun koettu ja odotettu palvelu 
eivät kohtaa. Laadunjohtamisen epäjohdonmukaisuus voi synnyttää tämän 
kuilun. Myös mikäli jokin edellä mainituista kuiluista on syntynyt, syntyy myös 
koetun palvelun laadun kuilu. (Grönroos 1998, 101–108.) 
 
Asiakas kannattaa houkutella antamaan palautetta, koska sen pohjalta palve-
lua voidaan parantaa. Palautteen antaminen kannattaa tehdä asiakkaalle 
helpoksi, jotta he huomaavat antaa palautetta. Laadun arviointi on tärkeää 
jättää asiakkaan tehtäväksi. Asiakasta voi päätöksessä tukea, mutta lopulli-
sen päätöksen tekee asiakas itse. (Pitkänen 2009, 108; Reinboth 2008, 102).  
Asiakas muodostaa käsityksensä laadusta monen eri tekijän kautta. Nämä 
tekijät eli palvelun laadun ulottuvuudet ovat; pätevyys ja ammattitaito, luotet-
tavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualtti-
us, viestintä, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmärtäminen sekä pal-
veluympäristö. (Rissanen 2006, 215–216.) Laatu voi tarkoittaa erinomaisuut-
ta. Se voi myös osalle merkitä sitä, että rahoille saa vastinetta ja odotuksiin 
vastataan. Ihmisillä on siis eri käsityksiä laadusta ja loppupeleissä yksilö 
määrittää laadun. (Jennings–Polovitz Nickerson 2006, 59.) Yritys haluaa 
saada sen asiakkailtaan palautetta ja palautekyselyitä toteutetaan säännölli-
sin väliajoin. On tärkeää, että asiakastyytyväisyys on kohdallaan, koska sil-
loin tiedetään yrityksen toiminnan olevan oikeanlaista. 
 
4.5.3 Reklamaatiotilanne / vihainen asiakas 
 
Ihmiset voivat tulkita sääntöjä eri tavoin, toiset noudattavat niitä sanatarkasti, 
toisille ne ovat sovellettavia ohjeita. Säännöistä ja määräyksistä on hyvä työ-
yhteisön ja esimiesten kesken keskustella, jotta saadaan ymmärrys siitä, 
missä asioissa voidaan joustaa ja missä ei. Asiakaspalvelutyö vaatii jousta-
vuutta, mutta on silti sääntöjä, joita tulee noudattaa esimerkiksi turvallisuuden 
takia. Ongelmatilanteessa on hyvä perustella sääntö asiakkaalle. Ratkaisu-
keskeisyys on tärkeää, jotta ei suututa asiakasta. Ei vain toistella määräyk-
siä, vaan yritetään löytää jokin muu ratkaisu ongelmaan. (Pitkänen 2009, 84–
88.) 
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Valittava asiakas on arvokas yritykselle, hän kertoo ongelmasta. Tämä tarjo-
aa yritykselle mahdollisuuden korjata ongelman ja välttää sen uudelleen ta-
pahtumista tulevaisuudessa. Valittava asiakas ilmoittaa välittävänsä ja halu-
aa asian korjaantuvan, jotta yhteistyö voi jatkua. Paras tapa hoitaa ongelma-
tilanne on ratkaista se mahdollisimman nopeasti. Asiakasta ei kannata pääs-
tää kotiin vihaisena. (Pitkänen 2009, 129–130.) Koko henkilökunnalla tulee 
olla tieto siitä, miten ongelmatilanteet ratkaistaan. Suuttunutta asiakasta ei 
saa pompotella eri henkilöiden välillä, koska se suututtaa asiakasta vielä 
enemmän. (Leppänen 2007,145.) Yrityksessä merkitään kaikki reklamaa-
tiotapaukset ylös ja mikäli tarve vaatii, asiakkaalle hyvitetään tapahtuma. 
Asiakkaiden mielipiteet otetaan vakavasti, jotta asiakastyytyväisyys ei pääse 
kärsimään. Henkilökunnalle viestitetään, että asiakkaiden tyytyväisyys on 
tärkein asia ja siihen tulee aina pyrkiä. Ohjenuoraa reklamaatiotilanteiden 
hoitamiseen on hankala määrittää, koska tilanteita voi olla monia erilaisia. 
Tämän takia esimies tai joku ympärivuotisista työntekijöistä auttaa asian rat-
kaisemissa.  
 
 Reklamaatiotilanteessa on tärkeää kuunnella asiakasta ja pyrkiä asettumaan 
hänen asemaansa. ”Mutta”- sanan käyttö voi asiakkaan korvaan kuulostaa 
siltä, ettei hänen näkökantaansa lainkaan ymmärretä. ”Ja”- sanan käyttö on 
järkevämpi tapa jatkaa lausetta. Esimerkki siitä, miten ei kannata vastata: 
”Ymmärrän mitä tarkoitatte, mutta emme valitettavasti voi tehdä niin. Vastaus 
kannattaa muotoilla näin: ”Ymmärrän mitä tarkoitatte ja löydämme asiaan 
varmasti jonkinlaisen ratkaisun”. (Leppänen 2007, 95–96.) Asiakkaan kan-
taan voi myöntyä ja ymmärtää häntä, mutta yrityksestä on tärkeää antaa ke-
hityshaluinen kuva, ei kritisoida yritystä asiakkaan kanssa (Pitkänen 2009, 
135). Asiakasta kannattaa kannustaa ilmaisemaan tunteitaan ja asiakaspal-
velijan on tärkeää vilpittömästi olla kiinnostunut vääryydestä, jota on asiak-
kaalle tapahtunut. Asiakkaalle on hyvä ilmaista, ettei hänen tuntemuksissaan 
ole mitään väärää. Jännityksen lauettua asiakas on vastaanottavampi uusille 
mielipiteille ja vakuutteluille, kuin jos hän olisi joutunut tukahduttamaan tun-
teensa. (Leppänen 2007, 80–82.) 
 
Perehdytyksen on tärkeää olla hyvin toteutettu, jotta henkilö oppii toimimaan 
työssään täysivaltaisesti. Tämä helpottaa työarkea, koska henkilön ei tarvitse 
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silloin kysyä neuvoa jokaiseen asiaan, vaan hän osaa itse tehdä päätöksiä. 
On tärkeää kuitenkin muistuttaa, että mikäli tilanne asiakkaan kanssa on rii-
tautumassa, täytyy pyytää apua. Hyvin perehdytetty henkilö ei tee virheitä 
yhtä luultavasti kuin huonosti perehdytetty. Virheiden korjailuun menee aikaa 
ja joskus virheitä on mahdoton korjata, esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa, 
kun asiakas on jo lähtenyt suuttuneena kotiin. (Reinboth 2008, 82; Pitkänen 
2009, 79.) Työntekijä edustaa yritystä ja siksi on tärkeää, että hän kykenee 
taitavaan asiakaspalveluun ( Kjelin–Kuusisto 2003, 45).  
 
4.5.4 Elämyksellinen palvelu 
 
Elämys koskettaa kaikkia aisteja ja jättää muistijäljen. Elämykset ovat yksilöl-
lisiä. Kulttuuri, vuorovaikutustilanne ja kokemukset vaikuttavat elämyksen 
syntyyn. Tarina toimii elämyksen pohjana, se on juoni, joka antaa kokemuk-
selle sosiaalisen sisällön. Matkailuelämyksiä ei voida tuottaa, niiden syntymi-
selle voidaan kuitenkin luoda puitteet palveluprosessin ja palvelujärjestelmän 
avulla. (Komppula–Boxberg 2002, 29; LEO 2010.) Kokonaisvaltainen elämys 
syntyy, kun asiakas osallistuu kokemukseen. Ympäristöllä on suuri vaikutus 
elämyksen syntymiseen ja erilaiset aktiviteetit lisäävät elämyksellisyyttä. On 
rikkaus, jos omistaa jotain, mitä muilla tai edes useilla ei ole. (Jennings–
Polovitz Nickerson 2006, 47.) Hyvässä elämystuotteessa pyritään stimuloi-
maan asiakkaan tunteita sekä ylitetään hänen odotuksensa ja tarpeensa 
(Shaw–Ivens 2002, 10–11). Yrityksen perehdytyksen luomisessa on käytetty 
apuna Lapin elämysteollisuuden osaamiskeskuksen elämyskolmiota. Yrityk-
selle elämyksellisyys on äärimmäisen tärkeää ja he seuraavat asiakkaiden 
tarpeiden kehittymistä. Asiakkaille on tarjolla useita eri aktiviteetteja johon he 
voivat osallistua. Yritys sijaitsee ainutlaatuisessa paikassa ja sekin voi jo it-
sessään olla mukana tuottamassa asiakkaille elämyksiä.  
 
Elämyspalvelussa tärkeää on viihdytys ja usein henkilökunta toimii erilaisissa 
rooleissa. Elämyspalvelun on tärkeää olla erilaista, eli erottautua markkinoil-
la. Palvelua tulisi muokata asiakaskunnan mukaan, mikäli pääasiakaskunta 
ei ole todella laaja. Henkilökohtainen palvelu on tärkeää. (Reinboth 2008, 
39.) Palvelua muokatessa on tärkeää lukea asiakasta ja aistia, missä menee 
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hyvän maun raja. Asiakasta ei missään nimessä saa loukata. (Pitkänen 
2009, 104.) Palvelun muokkaus tekee hyvää myös asiakaspalvelijalle, koska 
muuten työhön voi kyllästyä. Pahimmassa tapauksessa puhe kuulostaa kuin 
se tulisi äänilevyltä. (Pitkänen 2009, 150.) Positiiviseen elämykseen vaikutta-
vat kulttuurin esillä olo, isäntien/henkilökunnan kohteliaisuus, kauniit maise-
mat tai hyvät nähtävyydet. Asiakkaalle on tärkeää, että hänellä on kontrolli 
tilanteesta. (Jennings–Polovitz Nickerson 2006, 83.)  
 
Roolipeliharjoitukset ja tilanteiden läpikäynti ovat oivia työkaluja palveluita 
harjoitellessa. Voidaan kiinnittää huomiota eri tilanteisiin ja erilaisiin asiakkai-
siin ennen varsinaisia asiakaskohtaamisia. (Dolasinski 2004, 26–27.) Koko 
henkilökunnan on tärkeää olla tietoinen kokemusten laadusta, eli ymmärtää 
mitä yritys haluaa tarjota asiakkailleen (Shaw–Ivens 2002, 13). On tärkeää 
suunnitella halutut tunteet, esimerkiksi nautinto, rakkaus ja yllättyneisyys. 
Asiakkaiden kokemusten on tärkeää heijastaa yrityksen brändiä, silloin kun 
se tapahtuu, on onnistuttu. (Shaw–Ivens 2002, 46–47.) Henkilökunnalla tulee 
olla valmiudet ja osaaminen siihen, miten asiakas johdatetaan elämyskoke-
mukseen. Taitava tarinankertoja osaa kohdistaa huomion yleisön kiinnostuk-
sen kohteisiin. Eli hän osaa lukea yleisöään. Tarinan kertojan luotettavuuteen 
vaikuttavia tekijöitä ovat luonne, kyky tarinoida, tyyneys, miellyttävyys ja 
ulospäin suuntautuneisuus. (Kushner 2000, 54–55, 88.) Tarinan kertomises-
sa on tärkeää tarinan esittämistapa, tarinan muoto, kertojan äänensävy sekä 
sanavalinnat. Tarinaa tulee muokata kohderyhmän maailman kuvaan sopi-
vaksi. (Leppänen 2007, 44.) Tarinaa ja palvelua on järkevää myös räätälöidä 
eli muokata asiakaskunnan mukaan, koska sen avulla saadaan tyytyväisem-
piä asiakkaita ja lisätään kannattavuutta (Rissanen 2006, 116–117). 
 
4.5.5 Myyntityö 
 
Asiakasta on tärkeää kuunnella, jotta saa selville mitä asiakas on etsimässä. 
Kun tarpeen ymmärtää voi myydä enemmän ja tarvittaessa kehittää tuotteita 
ja palveluita. Tarve ja kysyntä eivät ole sama asia. Kysyntä syntyy asiakkaan 
halusta ostaa, tarve on sitä syvempää haluamista. Usein asiakas ei kerro 
tarvettaan, vaan se pitää ymmärtää. (Pitkänen 2009, 153.) Hyvä myyjä on 
46 
 
aidosti kiinnostunut asiakkaasta ja omaa hyvät vuorovaikutustaidot. Hyvä 
myyjä osaa vaikuttaa asiakkaan tunteisiin ja saa asiakkaan huomaamaan, 
että hän todella tarvitsee kyseisen tuotteen. (Alanen–Mälkiä–Sell 2005, 15.) 
Ihmiset ostavat tunnesyistä ja perustelevat ostoksensa järjellä (Shaw–Ivens 
2002, 53). Esimerkiksi ei kukaan tarvitse timanttisormusta voidakseen elää, 
silti moni sellaisen haluaa (Leppänen 2007, 25).  
 
Hyvä myyjä on monitaitoinen, tilanneherkkä ja ahkera. Hyvä myyjä saa sa-
nomallaan ylitettyä kaikki asiakkaan muut ajatukset. (Leppänen 2007, 49, 
102.) Tämän lisäksi tarvitaan myös tuotetuntemusta, myyntikokemusta ja 
oikeanlainen ulospäin suuntautunut persoonallisuus (Rissanen 2006, 84). 
Myyjän on hyvä nähdä ja tuntea markkinoilla tapahtuvia muutoksia ja niiden 
avulla mukautua asiakkaan tarpeisiin. Joustavuus on tärkeä piirre myyjässä, 
koska jokainen asiakas on yksilö. (Grönroos 1998, 98.) Hyvä myyjä puhuu 
totta eikä lupaa liikoja. Tuotetta tai palvelua tulee mainostaa positiivisessa 
valossa, mutta puheissa tulee olla perää. (Leppänen 2007, 102.) 
 
Tarinat nostavat elämyksellisyyttä ja ovatkin hyvä keino tehdä tuotteista ai-
nutlaatuisia. Yrityksessä halutaankin työntekijöiden myyvän tuotteita tarinoi-
den avulla. Työntekijöiden tulee osata lukea asiakasta ja luoda tarina sellai-
seksi, että se kiehtoo asiakasta ja herättää hänen mielenkiintonsa. (Leppä-
nen 2007, 42.) Hidas puhe on nopeaa puhetta parempi myyntitilanteessa, 
koska asiakkaan ajatukset voivat harhailla. (Leppänen 2007, 66.) Asiakasta 
ei saa keskeyttää, kun hän puhuu. Hyvä myyjä on myös hyvä kuuntelija. Asi-
akkaan kehon kielen seurailu ja myötäily vaikuttavat positiivisesti myyntiin. 
Esimerkiksi on hyvä hymyillä asiakkaalle takaisin, asiakkaan hymyillessä. 
Katsekontaktia on myös tärkeää ylläpitää. Asiakkaan etunimen käytön avulla 
saadaan myynnistä henkilökohtaisempaa ja näin voidaan parantaa myyntiä. 
(Leppänen 2007, 72–73.) 
 
Asiakkaita on erilaisia ja heihin tehoavat erilaiset myyntitavat. Tärkeää on, 
että asiakas huomaa, että häntä kuunnellaan ja hänen mielipiteensä huomi-
oidaan (Pitkänen 2009, 157). Kansainvälisillä markkinoilla ja ulkomaalaisten 
asiakkaiden parissa työskentelevän henkilön on hyvä osata kulttuurikohtaisia 
eroja, jotta ei synny väärinymmärryksiä (Leppänen 2007, 103–105). Tyrkyttä-
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vä myynti voi helposti suututtaa asiakkaan kuin asiakkaan (Pitkänen 2009, 
108). Suostuttelumyynnissä on tärkeää havaita, onko asiakas lainkaan kiin-
nostunut. Esimerkiksi jos asiakas mieltää tuotteen liian hintavaksi kilpailijoihin 
nähden, kannattaa esitellä jokin toinen edullisempi tuote. (Leppänen 2007, 
89–91.) 
 
Myyntistrategiasta ja myynnin suunnittelusta tulee kertoa myyjille perehdy-
tysvaiheessa, muuten koko suunnittelu menee hukkaan. Ihminen sitoutuu 
toimintaan helpommin, kun kerrotaan miten asiat hoidetaan ja miksi kyseinen 
toimintatapa on valittu. (Alanen ym. 2005, 59.) Myyjä saa päämäärän, mihin 
pyrkiä, kun asetetaan myyntitavoitteet. Tavoitteiksi asetetun myyntituloksen 
tulee olla realistinen. Sen tulisi perustua edelliskauden tuloksiin, tämän hetki-
seen markkinatilanteeseen, arvioihin ostokyvyn kehittymisestä ja siinä tulisi 
ottaa huomioon omat resurssit sekä kilpailijoiden toiminta. Aina tulee muis-
taa, että edelliskauden tulokset kertovat menneestä, eivät välttämättä tule-
vasta. Siksi on tärkeää huomioida muutkin tekijät kriittisen tarkastelun avulla. 
(Alanen ym. 2005, 33.) Myynnin avulla yritys tekee tuottoa, eli myynnin hei-
kentyessä tuottavuus laskee. Työntekijät on tärkeää perehdyttää hyvin myyn-
tiin ja antaa heille ohjenuora, jota seurata. Puutteellinen perehdytys ajaa tu-
lokkaan kokeilemaan yrityksen ja erehdyksen kautta, joka saattaa johtaa asi-
akkuuksien menetykseen. (Kjelin–Kuusisto 2003, 137–138.) Yrityksessä seu-
rataan työpistekohtaisia myyntejä. Henkilöstöä voidaan siirrellä pistekohtai-
sesti ja tuloksia seuraamalla voidaan havaita, mikäli joku henkilö sopii pa-
remmin jollekin toiselle pisteelle, kuin mitä aiemmin luultiin. 
 
Monikulttuurisessa työympäristössä on tärkeää levittää avarakatseisuutta, 
koska eri kulttuureissa asioita hoidetaan eri tavoin. Oma tapa ei ole se ainoa 
oikea. Asiakkaita on tärkeää ymmärtää, jotta heitä voi palvella oikealla taval-
la. (Laroche–Rutherford 2007, 5.) Monimuotoisuuteen on tärkeää varautua, 
kun asiakkaita tulee ulkomailta (Kupias–Peltola 2009, 101). Ulkomaalaisen 
työntekijän perehdyttämisessä ajankäyttö luultavasti lisääntyy, koska pereh-
dytys tulee tehdä eri kielellä. Tämä vaatii työyhteisöltä joustavuutta ja halua 
sitoutua kansainvälisyyteen. Perehdytyksen lomassa on hyvä tarkkailla, mi-
käli työpaikasta voisi tehdä entistä kansainvälisemmän ja ulkomaalaisystäväl-
lisemmän toimintatapojensa puolesta. (Sorainen 2007, 180–181.) Yritykses-
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sä toimii sesongeittain useita ulkomaalaisia työntekijöitä. Työntekijät kertovat 
omasta kulttuuristaan, jonka avulla muidenkin työntekijöiden kulttuuritunte-
mus kasvaa. Ulkomaalaiset työntekijät tulevat niistä maista, joista ulkomaa-
laiset asiakkaatkin tulevat yritykseen, joten heidän tietotaitonsa on äärimmäi-
sen arvokasta. 
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5 TUTKIMUSMENETELMÄT JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
5.1 Tutkimusmenetelmät 
 
Tutkimusmenetelmänäni toimi pääosin kvantitatiivinen, eli määrällinen tutki-
musmenetelmä. Kvantitatiivinen menetelmä perustuu numeroiden käyttöön ja 
siinä on tärkeää, että tutkittava otos, eli tässä tapauksessa kyselyyn vastan-
neiden työntekijöiden määrä on riittävän suuri. Kvantitatiivinen menetelmä on 
hyvä valinta, kun halutaan saada kuva jonkin asian laajuudesta ja voimak-
kuudesta. Kysymykset muotoillaan lyhyiksi ja selkeiksi, jotta saadut tulokset 
voidaan käsitellä tilastollisesti. (Hirsjärvi–Hurme 2009, 24–25.) Tavoitteenani 
opinnäytetyössä oli saada työntekijöiden mielipiteiden avulla selville, toimi-
vatko rekrytointi ja perehdytys yrityksessä ja vastaako perehdytys oikeaa 
työnkuvaa.  
 
Käytin aineistonkeruumenetelmänäni standardoitua kyselylomaketta. Stan-
dardoidussa kyselyssä kysymysten on oltava kaikille vastaajille juuri saman-
laiset, jotta tutkittavan asian laajuuden tai toistumisen voi saada selville. Ky-
selytutkimuksen etuja ovat, että se on tehokas ja sen avulla voidaan kerätä 
laaja tutkimusaineisto. (Hirsjärvi–Remes–Sajavaara 2009, 193, 195.) 
 
Hyvässä kyselyssä on lomakkeen laadintaan käytetty aikaa ja kysymykset 
ovat tarkkaan harkittuja ja perusteltuja aiheen tutkimisen kannalta. Kyselyn 
tulee olla selkeä ja kysymysten ja tekstin tulee olla hyvin aseteltuja. Kysy-
myksissä on tärkeää, että kysytään vain yhtä asiaa kerrallaan. Vastaajan tu-
lee olla helppo ymmärtää kysymys, eli vastausohjeiden tulee olla yksiselittei-
set ja selkeät. Kysymysten etenemisjärjestyksen on hyvä olla looginen ja 
samaa aihetta koskevat kysymykset on järkevää ryhmitellä kokonaisuuksiksi. 
(Heikkilä 1998, 48.) 
 
Sisällytin kyselylomakkeeseeni avoimia vastauskohtia, joiden avulla sain tut-
kimukseeni myös laadullista eli kvalitatiivista näkökulmaa. Kvantitatiivinen ja 
kvalitatiivinen tutkimus ovatkin lähestymistapoja, joita on käytännössä tarkka-
rajaisesti vaikea erottaa toisistaan. Ne täydentävät hyvin toisiaan. Yhdistä-
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mällä kvalitatiivista menetelmää tutkimukseeni, pystyin saamaan kokonais-
valtaisempia tuloksia. Vastaajat pystyivät kertomaan mitä mieltä he ovat asi-
oista ja miksi he ovat sitä kyseistä mieltä. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tut-
kija ei määrää sitä, mikä on tärkeää, vaan vastaajat määräävät. Tutkimuk-
sessani on kohtia, joissa vastaajat pystyivät halutessaan ottamaan esille asi-
oita, joita en itse ollut vastausvaihtoehtoihin lisännyt. Tutkimukseni ei ole pel-
kästään kvantitatiivinen myöskään sen takia, koska asettamieni kysymysten 
avulla pystyn tulkitsemaan tietoja eri kohdejoukkojen mukaan. Esimerkiksi 
sen mukaan, kuinka monta sesonkia henkilöt ovat työskennelleet yrityksessä, 
kuinka monta tuntia he ovat keskimäärin työskennelleet viikossa ja monessa-
ko eri työpisteessä. Kvalitatiivinen tutkimus tuo esille tutkittavien havainnot 
tilanteista ja antaa mahdollisuuden heidän menneisyyteensä ja kehitykseen-
sä liittyvien tekijöiden huomioimiseen. (Hirsjärvi ym. 2009,136, 161, 164; 
Hirsjärvi–Hurme 2009, 27.)  
 
Yrityksille lähettämäni sähköpostikyselyn tarkoituksena oli tutkia poikkeavat-
ko tutkimani yrityksen rekrytointi- ja perehdytyskäytänteet muiden samalla 
erikoisalalla toimivien yritysten käytänteistä ja mitä yhteisiä tekijöitä on löy-
dettävissä. Sähköpostikyselyssä kaikki kysymykset ovat avoimia. Tällä taval-
la annoin yrityksille mahdollisuuden vastata kysymyksiin haluamallaan tavalla 
ja johdattelematta heitä eri vastausvaihtoehdoilla.   
 
Henkilöstötyytyväisyyskyselyn avulla oli tarkoitus selventää, mitä mieltä yri-
tyksessä toimivat tai siellä toimineet henkilöt ovat mieltä perehdytyksestä ja 
rekrytoinnissa. Kyselyssä otettiin selvää myös, miten perehdytys ja oikeat 
työtilanteet vastaavat toisiaan ja millaisena henkilöt ovat kokeneet työskente-
lemisen yrityksessä. Tärkeä mittauskohde oli se, että miksi osa entisistä 
työntekijöistä ei ole halunnut tulla työskentelemään yritykseen uudelleen, ja 
mikä, tai mitkä asiat ovat saaneet osan työntekijöistä työskentelemään yrityk-
sessä monta sesonkia.  
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5.2 Henkilötyytyväisyyskyselyn ja sähköpostikyselyn toteutus 
 
Henkilöstötyytyväisyyskyselyssä käytin webropol- ohjelmaa. Valitsin ohjel-
man, koska se oli minulle ennestään tuttu ja sen avulla aineiston saa helposti 
koottua ja sitä pystyy hyvin analysoimaan suuriakin otoksia.  Henkilöstötyyty-
väisyyskysely lähetettiin 80 työntekijälle, kaikille, jotka ovat työskennelleet 
yrityksessä tämänhetkisten omistajien omistuskauden aikana. Vastaajat sai-
vat vastata kyselyyn anonyymisti. Kysely toteutettiin 17.10.2011–30.10.2011 
välisenä aikana. Eli vastausaikaa oli kaksi viikkoa.   
 
Lähetin sähköpostikyselyn seitsemälle suomalaiselle yritykselle, jotka toimi-
vat elämyksiä tuottavan asiakaspalvelun piirissä. Yritysten nimiä ei julkaista, 
eli he saivat vastata kysymyksiin anonyymisti. Yritykset ovat saman toimialan 
yrityksiä kuin tutkimani yritys. Valitsin sähköpostikyselymenetelmän yrittäjille 
lähetettäviin kysymyksiin. Mielestäni se oli paras vaihtoehto, koska saman 
toimialan yrityksiä ei ole Suomessa montaa, joten vastaajajoukko oli pieni. 
Sähköpostikyselyn kysymysten määrä ei ollut myöskään suuri.  
 
Yrityksille lähetetyssä sähköpostikyselyssä käytin vain avoimia vastausvaih-
toehtoja. Kyselylomakkeessani käytin avoimia kysymyksiä, strukturoituja ky-
symyksiä ja strukturoidun ja avoimen kysymyksen välimuotoja. Strukturoituja 
kysymyksiä oli kyselyssä monivalintakysymysten ja asteikkokysymysten 
muodossa. Monivalintakysymysten käyttäminen oli mielestäni oikea ratkaisu 
osassa kysymyksiä, koska monivalintakysymykset auttavat vastaajaa tunnis-
tamaan ja muistamaan asian ja se tekee vastaamisesta helpompaa. Avointen 
kysymysten käyttö osassa kysymyksistä oli välttämätöntä, jotta vastaajat pys-
tyivät ilmaisemaan itseään ilman johdattelua. Tämä mahdollistaa tutkimaan 
sitä, mikä on asiassa vastaajien mielestä keskeistä. Strukturoidun ja avoimen 
kysymyksen välimuodossa on valmiita vastausvaihtoja sekä niiden lisäksi 
avoin vaihtoehto. Tämä kysymystyyppi mahdollistaa sen, että vastaaja voi 
liittää oman vastausvaihtoehtonsa kysymykseen. Tällä tavalla voi saada esiin 
näkökulmia, joita ei ole itse osannut ajatella. (Hirsjärvi ym. 2009, 198–201.)  
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6 TUTKIMUSTULOKSET 
6.1 Henkilöstötyytyväisyyskyselyn tulokset 
6.1.1 Vastaajiin liittyvät tiedot  
 
Kyselyyn vastasi 36 työntekijää (kuvio 2), eli vastausprosentti on 45 %. Kyse-
lyyn vastanneista henkilöistä yhdeksän on miehiä ja 27 naisia. Vastaajista 35 
on suomalaisia ja yksi vastaajista on ulkomaalainen. Tämän lisäksi yksi hen-
kilö oli merkinnyt kotimaakseen Suomen, mutta hän oli vastannut jokaiseen 
avoimeen kysymykseen englannin kielellä. Vastaajista suurin osa, eli 21 
henkilöä ovat 18–24 -vuotiaita. Vastaajia löytyy jokaisesta ikäryhmästä. Yksi 
miespuolinen vastaaja ei ilmoittanut omaa ikäänsä.  
 
 
Kuvio 2. Vastaajien ikä- ja sukupuolijakauma 
 
Kysely lähetettiin kaikille yrityksessä uusien omistajien omistuskauden väli-
senä aikana työskennelleille henkilöille. Yritys on ollut heidän omistukses-
saan nyt noin kolme ja puoli vuotta. Vastaajista puolet on työskennellyt yri-
tyksessä viimeisimpänä sesonkina eli kesäsesonkina 2011 (kuvio 3). 
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Kuvio 3. Vastaajien viimeisin työskentelysesonki (n=36) 
 
Yrityksestä löytyy henkilöitä, jotka ovat työskennelleet sen palveluksessa 
useita sesonkeja. Löytyy myös henkilöitä, jotka ovat työskennelleet vain yh-
den sesongin verran. Kyselyyn vastanneista suurin osa eli 14 henkilöä on 
työskennellyt yrityksessä kaksi tai kolme sesonkia (kuvio 4). Iällä ei ollut te-
kemistä sesonkien määrän jakautumisen kanssa, vaan jokaisesta ikäryhmäs-
tä löytyy edustajia jokaiseen kategoriaan.  
 
 
Kuvio 4. Vastaajien työskentelemien sesonkien lukumäärä (n=36) 
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6.1.2 Rekrytointia koskeviin kysymyksiin liittyvät tulokset 
 
 
Työntekijöistä suurin osa eli 15 henkilöä oli keksinyt hakeutua töihin yrityk-
seen luettuaan työpaikkahakemuksen internetistä (kuvio 5). Tämä on yrityk-
selle hyvä tieto, sillä se nimenomaan panostaa internetin käyttöön rekrytoin-
nissa. Toiseksi suurin osa eli 12 henkilöä oli kuullut työpaikasta tuttavaltaan. 
Yrityksessä on käytäntö, että vanhat työntekijät suosittelevat tuttaviaan töihin. 
Työntekijöiden iällä ei ollut suurta merkitystä siihen, mitä kautta he olivat kek-
sineet hakeutua töihin yritykseen, sillä tuttavalta kuulleita ja internetistä luke-
neita löytyi tasaisesti kaikista ikäluokista. Kummankin sukupuolen edustajia 
oli myös tasaisesti.  Koulun kautta työpaikasta kuulleet henkilöt ovat 18–24 -
vuotiaita naisia. Lehdestä lukeneista henkilöistä kaksi on 18–24 -vuotiaita 
naisia ja yksi mies ei ole ilmoittanut ikäänsä. 
 
 
Kuvio 5. Hakukanavat, joiden kautta vastaajat keksivät hakea töihin yritykseen 
(n=35) 
 
Yrityksen asioista tiedottaminen työnhakuprosessin aikana sai 
keskiarvokseen 2,6, asteikolla jossa 1 tarkoittaa erinomaista ja 5 tarkoittaa 
todella heikkoa (kuvio 6). Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että yrityksen 
asioista tiedottaminen työnhakuprosessin aikana oli kohtuullista.  Tässä 
asiassa oli havaittavissa ikäkohtaisia eroavaisuuksia, sillä eri ikäluokkien 
keskiarvot vaihtelivat. Vanhemmat vastaajat pitivät tiedottamista hieman 
parempana kuin nuoremmat vastaajat.  
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Kuvio 6. Millaista asioista tiedottaminen työnhakuprosessin aikana vastaajien on 
mielestä (n=34) 
 
Vastaajista 27 henkilöä oli tietoisia siitä, että työnkuvaan sisältyy näyttelemis-
tä ja rooliin eläytymistä, kun he hakivat töihin yritykseen (kuvio 7). Yhdeksän 
henkilöä ei ollut tiennyt, että eläytyminen ja näytteleminen ovat työnkuvassa 
niin suuressa roolissa. Heistä kuusi oli iältään 18–24 -vuotiaita, kaksi 30 -
vuotiasta tai vanhempaa ja yksi henkilö ei ollut kertonut ikäänsä. Kaikki vas-
taajat tiesivät jollakin asteella, että työhön kuuluu eläytymistä. Elämyksien 
tuottaminen on yrityksen toiminnan kulmakivi, joten on positiivista, ettei ku-
kaan työntekijöistä ollut siitä täysin tiedoton.  
 
 
Kuvio 7. Työntekijöiden tietoisuus työnhakutilanteessa siitä, että työ sisältää rooliin 
eläytymistä ja näyttelyä (n=36) 
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Suurin osa vastaajista eli 22 henkilöä antoi itselleen arvosanan kaksi siitä, 
että kuinka hyvin he mielestään sopivat elämyksiä tuottavaan asiakaspalvelu-
työhön (kuvio 8). Kaikkien vastaajien keskiarvo vastauksissa on 2,25. Vasta-
uksissa oli havaittavissa eroavaisuuksia sen mukaan, kuinka monta sesonkia 
vastaajat ovat työskennelleet yrityksessä. Henkilöiden, jotka ovat työskennel-
leet yrityksessä neljä tai useamman sesongin keskiarvo on 1,9, heidän sopi-
vuutensa keskiarvon mukaan on siis vastausten mukaan parempi kuin mui-
den ryhmien, joiden vastausten keskiarvot olivat hieman keskiarvon alapuo-
lella. Ikäryhmittäin vertailtuna paras keskiarvo tuli 14–17 -vuotiaille ja 25–29 -
vuotiaille, molempien ryhmien keskiarvoksi tuli kaksi. 18–24 -vuotiaiden ja 30 
-vuotiaiden tai vanhempien keskiarvo on myös molemmilla sama, heidän 
keskiarvonsa on 2,33.  
 
 
Kuvio 8. Miten hyvin vastaajat sopivat mielestään elämyksiä tuottavaan asiakaspal-
velutyöhön, jossa toimitaan roolihahmossa (n=36) 
 
Kysymys 14 oli kyselylomakkeessa avoin kysymys joten vastaajat saivat itse 
perustella miksi sopivat tai eivät sovi työhön ja saivat perusteluissaan mainita 
useamman kuin yhden syyn. Viisi vastaajaa ei mielestään sopinut työhön, ja 
tähän olivat syynä roolihahmossa oleminen ja työn kiireinen sekä stressaava 
luonne (kuvio 9). Suurin osa vastaajista, eli 10 henkilöä vastasi, että heidän 
kykynsä eläytyä rooliin teki työstä heille sopivaa. Vastauksista ilmeni myös, 
että sosiaalisuus, asiakaspalveluhenkisyys ja taito eläytyä rooliin ovat tärkeitä 
ominaisuuksia työntekijässä, joka toimii elämyksiä tuottavan asiakaspalvelun 
piirissä. 
57 
 
 
Kuvio 9. Miksi työntekijät mielestään sopivat tai eivät sovi työhön.(n=23) 
 
Vastaajista 23 henkilöä on työskennellyt yrityksessä kaksi sesonkia tai 
enemmän ja heistä jokainen vastasi tähän kysymykseen. Jokainen vastaaja, 
joka oli työskennellyt yrityksessä neljä sesonkia tai enemmän vastasi, että 
hänelle on kertynyt ammattiosaamista työssään (kuvio10). Useassa kysy-
myksen numero 23 vastauksissa kävi ilmi, että olisi hyvä, että kokenut työn-
tekijä opastaisi työtehtäviin ja olisi mukana perehdyttämässä. Tieto, siitä, että 
vanhoille työntekijöille on kertynyt osaamista, ei lainkaan sulje pois mahdolli-
suutta, etteivätkö vanhat työntekijät voisi olla mukana perehdyttämässä. 
 
 
Kuvio 10.  Kaksi sesonkia tai useamman työskennelleiden vastaajien mielipide siitä, 
onko heille kehittynyt ammattiosaamista työssään yrityksessä (n=23/23) 
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6.1.3 Perehdytykseen liittyvät tulokset 
 
Vastaajien vastauksien keskiarvo on 2,657, kysymyksessä numero 16, jossa 
kysyttiin miten hyvin työntekijät oppivat näyttelemään ja eläytymään rooliin 
yrityksen tarjoamassa perehdytyksessä (kuvio 11). Tämä keskiarvo on hie-
man neutraalitilannetta heikompi. Suurin osa vastaajista antoi arvosanaksi 
numeron kaksi, toiseksi eniten annettiin arvosanaksi numero kolme. Vasta-
uksista oli havaittavissa ikäkohtaisia eroavaisuuksia. Huonoin keskiarvo tuli 
14–17 -vuotiaiden vastauksista ja se oli yli numeron huonompi kuin paras 
keskiarvo. Tämä huonoin keskiarvo on 3,33, kun taas paras keskiarvo tuli 
25–29 -vuotiaille ja se on 2,2. Toisten ikäryhmien, eli 18–24 -vuotiaiden ja 30 
-vuotiaiden tai vanhempien keskiarvot ovat miltei samat, 2,67 ja 2,6. Vasta-
uksissa ei ollut havaittavissa merkittäviä eroavaisuuksia vastaajien työsken-
neltyjen sesonkien määrän mukaan.  
 
 
Kuvio 11. Miten hyvin työntekijät oppivat näyttelemään ja eläytymän rooliin yrityksen 
järjestämässä perehdytyksessä (n=35) 
 
Kysymyksessä 17 kysyttiin, kuinka hyvin yrityksen tarjoamassa perehdytyk-
sessä käytiin läpi tuotteiden myymistä hyödyntäen roolihahmoa. Yleisimpiä 
vastauksia olivat kaksi, kolme ja neljä ja niiden välillä ei ollut kovin suurta 
määrällistä eroa (kuvio12). Keskiarvo vastauksissa on 2,857 ideaalikeskiar-
von ollessa yksi, se on siis keskivertoa hieman heikompi. Vastaajien työs-
kenneltyjen sesonkien määrällä oli vaikutusta vastauksiin. Erityisesti yhden 
sesongin työskennelleiden henkilöiden keskiarvo oli huomattavasti alhaisem-
pi kuin muiden ja heidän vastausten keskiarvoksi tuli 3,167. Kaksi tai kolme 
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sesonkia työskennelleiden vastaajien keskiarvoksi tuli 2,429. Neljä sesonkia 
tai enemmän työskennelleiden vastausten keskiarvo on 2,8. Ikäkohtaisessa 
vertailussa kävi ilmi, että mitä vanhempi vastaaja on, sitä parempi on kes-
kiarvo. Keskiarvot vaihtelivat 2,6 ja 3,0 välillä. Paras keskiarvo on kuitenkin 
vielä melko kaukana ideaalista. 
 
 
Kuvio 12. Miten hyvin perehdytyksessä käytiin läpi tuotteiden myymistä roolihahmoa 
hyödyntäen (n=34) 
 
Vastausten keskiarvon perusteella perehdytyksen onnistunein osa-alue on 
kassakoulutus (kuvio13). Vastausten keskiarvoksi tuli 2,2. Yhden sesongin 
työskennelleiden henkilöiden vastausten keskiarvoksi tuli 2,67, kun taas use-
amman sesongin työskennelleiden henkilöiden keskiarvot olivat paremmat. 
Kaksi tai kolme sesonkia työskennelleiden vastausten keskiarvoksi tuli 1,92 
ja neljä tai useamman sesongin työskennelleiden keskiarvoksi tuli 2,0. Ikä-
kohtaisessa vertailussa ei ollut havaittavissa suuria eroja.  
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Kuvio 13. Miten hyvin työntekijät oppivat käyttämään kassajärjestelmää ja muita 
tarvittavia koneita yrityksen järjestämässä perehdytyksessä (n=35) 
 
Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että taustamateriaalia annettiin riittävästi 
(kuvio 14) ja kaikki 30 -vuotiaat tai vanhemmat olivat tätä mieltä. Henkilöt, 
jotka vastasivat vaihtoehdon liikaa, olivat 14–24 -vuotiaita. Vaihtoehdon liian 
vähän vastanneet olivat 18–29 -vuotiaita. Muutoin vastauksissa ei ollut ikä tai 
sesonkimääräkohtaisia eroavaisuuksia, vaan vastaukset jakautuivat tasaises-
ti.  
 
 
Kuvio 14. Minkä verran kirjallista taustamateriaalia työntekijät saivat mielestään pe-
rehdytyksen tueksi (n=35) 
 
Kysymyksessä 22 kysyttiin, miten hyvin perehdytyksessä läpikäydyt asiat 
vastasivat varsinaista työnkuvaa. Vastausten keskiarvoksi tuli 2,486 (ku-
vio15). Yhden henkilön mielestä vastaavuus oli täydellinen ja suurin osa antoi 
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arvosanaksi numeron kaksi. Kenenkään mielestä vastaavuus ei ollut todella 
heikko. 
 
 
Kuvio 15. Miten hyvin perehdytyksessä läpikäydyt asiat vastasivat työntekijöiden 
mielestä varsinaista työnkuvaa (n=35) 
 
Kysymyksessä 19 kysyttiin miten hyvin eri kansalaisuudet otettiin huomioon 
perehdytyksessä. Suurin osa vastaajista antoi arvosanan kaksi, joka tarkoit-
taa hyvin (kuvio 16). Kenenkään mielestä kansalaisuuksia ei otettu todella 
heikosti huomioon. Vastausten keskiarvoksi tuli 2,314, eli se on hieman kes-
kivertoa korkeampi. Vastauksissa ei ollut havaittavissa mainittavia eroavai-
suuksia eri ikäryhmien tai työskenneltyjen sesonkien määrän pohjalta.  
 
 
Kuvio 16. Miten hyvin eri kansalaisuudet otettiin työntekijöiden mielestä huomioon 
perehdytyksessä (n=35) 
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Kysymyksessä numero 21 kysyin asetettiinko työlle heidän mielestään selkei-
tä tavoitteita. Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että tavoitteista kerrottiin 
yleisesti (kuvio 17). Seitsemän henkilöä jäi kaipaamaan selkeyttämistä tavoit-
teisiin ja viisi henkilöä oli sitä mieltä, että tavoitteista oli kerrottu henkilökoh-
taisesti jokaiselle.  Yhden vastaajan mielestä tavoitteista ei ollut lainkaan ker-
rottu. Vastauksissa ei ollut havaittavissa mainittavia ikäluokkakohtaisia eroja. 
Vastauksista on huomattavissa, että yrityksellä on tässä suhteessa paranta-
misen varaa. Henkilökohtaisten tavoitteiden asettaminen on tärkeää, koska 
ne suuntaavat työntekijän toimimista ja antavat hänelle mahdollisuuden myös 
itse seurata kehitystään. (Kjelin–Kuusisto 2003, 14; Lepistö 2000, 67.) 
 
 
Kuvio 17. Asetettiinko työntekijöiden työlle heidän mielestään selkeitä tavoitteita (n= 
36) 
 
 
Kyselyyn vastanneista henkilöistä kuusi on sitä mieltä, että sesongin puoles-
sa välissä järjestettävälle koulutukselle olisi tarvetta (kuvio 18). Syiksi tähän 
he mainitsivat, että oppimista voitaisiin parantaa, koska alun perehdytykses-
sä ei välttämättä ehdi oppia kaikkea, voitaisiin käydä läpi hankalia tilanteita ja 
kaksi vastaajaa mielsi, että se parantaisi ryhmähenkeä. Suurin osa eli 27 
vastaajaa ei koe sitä tarpeelliseksi. Kyllä vastanneissa oli mukana henkilöitä 
18–24 -vuotiaiden sekä 25–29 -vuotiaiden piiristä. He jakautuivat eri seson-
kimäärän sekä eri tuntimäärän viikossa työskennelleisiin henkilöihin.  
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Kuvio 18. Kokisivatko työntekijät sesongin puolessa välissä järjestettävän koulutuk-
sen tarpeelliseksi (n=34) 
 
Kysymykseen koskien sitä, miten vastaajat parantaisivat yrityksen tarjoamaa 
perehdytystä, vastasi 12 henkilöä. Esiin nousi useita asioita. Vastauksissa 
tuli selkeästi esille, että perehdytyksen tulisi olla käytännön läheisempää, 
esimerkiksi työpistekohtaista perehdytystä tulisi olla enemmän ja kokeneiden 
työntekijöiden ammattitaitoa olisi järkevää hyödyntää perehdytyksessä. Eri-
tyis- aukiolopäivistä ja ylitöistä tulisi vastaajien mielestä kertoa myös etukä-
teen. Eräs vastaaja oli sitä mieltä, että perehdytyksen tulisi olla laajempaa ja 
esille tuli myös, että perehdytys ajankohdan tulisi olla lähempänä töiden al-
kua. Esiin nousi myös, että perehdytyspäivistä tulisi myös maksaa työnteki-
jöille. Yksi vastaaja oli todella tyytyväinen perehdytykseen ja hän ei osannut 
mainita siinä mitään parannettavaa.  
 
6.1.4 Työskentely yrityksessä ja työntekijöille syntyneet kokemukset 
 
Osa yrityksessä työskennelleistä henkilöistä on työskennellyt vain yhdellä 
työpisteellä, osa kahdella ja osa on työskennellyt usealla työpisteellä. Puolet 
vastaajista vastasi, että työpistejako yrityksessä on ok (kuvio 19). Kahdeksan 
henkilöä piti positiivisena sitä, että työpistettä oli saanut välillä vaihdella. Kak-
si henkilöä olisi halunnut vaihdella enemmän työpistettä ja neljä henkilöä oli 
sitä mieltä, että työpistettä oli vaihdeltu liian usein. Yhteensä kuusi vastaajaa 
ei ollut tyytyväisiä työpistejakoon. Vastauksissa ei ollut havaittavissa ikäluok-
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kakohtaisia eroja eikä työskenneltyjen sesonkien tai viikoittaisten työtuntien 
määrällä ollut vaikutusta vastauksiin.  
 
 
Kuvio 19. Työntekijöiden mielipiteet siitä, miten työpistejako heidän mielestään toimii 
yrityksessä (n=36) 
 
Yhdeksän vastaajaa ilmoitti saaneensa vähemmän työtunteja, kuin mitä he 
olivat odottaneet (kuvio 20). Odottamansa työtuntimäärän oli saanut 20 
henkilöä  ja neljä henkilöä oli saanut enemmän työtunteja, kuin mitä oli 
odottanut. Henkilöistä, joilla oli viikoittain alle 30 tuntia töitä, yhdeksän, odotti 
saavansa enemmän työtunteja ja heistä suurin osa oli vain yhden sesongin 
työskennelleitä henkilöitä.  Vain yksi henkilö, joka oli työskennellyt neljä tai 
useamman sesongin odotti saavansa enemmän työtunteja. 
 
 
Kuvio 20. Kuinka työntekijöiden odottamat työtunnit toteutuivat (n=36) 
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Vastaajista 18 oli sitä mieltä, että työssä sai sopivasti vastuuta (kuvio 21). 
Kenenkään mielestä vastuuta ei saanut täysin liian vähän. Tulosten keskiar-
vo on 2,75 eli se on aika lähellä ideaalia eli arvoa kolme. Kolme henkilöä oli 
kuitenkin sitä mieltä, että työssä sai liikaa vastuuta. Henkilöitä, jotka antoivat 
tuloksesi arvon kaksi, oli yhdeksän. Heidän mielestään vastuuta oli siis an-
nettu vähän liikaa. Vastauksissa oli havaittavissa lieviä ikäluokkakohtaisia 
eroja. Molempien, 14–17 -vuotiaiden sekä 24–29 -vuotiaiden vastausten kes-
kiarvo on tasan kolme. Kolmekymmentä -vuotiaiden tai vanhempien henkilöi-
den tulosten keskiarvoksi tuli 2,6 ja 18–24 -vuotiaiden 3,19.  
 
 
Kuvio 21. Kuinka paljon vastuuta työntekijät saivat mielestään työssään (n=36) 
 
Vastaajista 24 antoi arvosanaksi luvun kolme, tarkoittaen, että apua sai sopi-
vasti, kysymyksessä, joka koski avun saamista työssä (kuvio 22). Kukaan ei 
kokenut saavansa täysin liikaa apua. Yksi henkilö koki avun saamisen jää-
neen täysin liian vähäiseksi. Tulosten keskiarvoksi tuli 3,057, joka on todella 
lähellä ideaalia. Vastauksissa oli huomattavissa ikäluokkakohtaisia eroja, sillä 
18–24 -vuotiaiden tulosten keskiarvoksi tuli 2,38. Muiden ikäryhmien keskiar-
vot olivat 3,17–3,4 välillä.  Työskenneltyjen sesonkien määrällä ei ollut vasta-
uksiin merkittävää vaikutusta. 
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Kuvio 22. Miten työntekijät kokivat saavansa tarvittaessa apua työssään (n=35) 
 
Puolet vastaajista ei kokenut roolissa pysymistä hankalaksi, jos asiakas oli 
tyytymätön (kuvio 23). Yhdeksän henkilöä koki, että asiakas ei uskonut on-
gelmaa otettavan vakavasti, kun roolia pidettiin yllä. Henkilöistä, jotka pitivät 
tilannetta hankalana, neljä oli työskennellyt yhden sesongin ja viisi oli työs-
kennellyt useamman sesongin. Suurin osa heistä oli iältään 18–24 -vuotiaita 
ja muista ikäryhmistä oli joukossa yksi vastaaja. Heidän joukossaan oli yksi 
mies. Kuusi vastaajaa ei huomannut tilanteessa eroa ja kolme ei ollut edes 
kohdannut tyytymättömiä asiakkaita työssään.  
 
 
Kuvio 23. Kokivatko työntekijät roolissa pysymisen hankalaksi, jos asiakas oli tyyty-
mätön (n=36) 
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Suurin osa vastaajista ei ollut erityisemmin huomannut myynnin ja asiakas-
palvelutilanteiden seurantaa (kuvio 24). Vastaajista 12 henkilöä koki asian 
positiivisena ja seitsemän koki asian negatiivisena. 30 -vuotiaat ja vanhem-
mat henkilöt eivät kokeneet asiaa lainkaan negatiivisena, mutta muista ikä-
luokista löytyi henkilöitä, jotka kokivat asian negatiivisena. Työskenneltyjen 
sesonkien määrällä ei ollut vaikutusta siihen, miten henkilöt kokivat myynnin 
ja asiakaspalvelutilanteiden seurannan. 
 
 
Kuvio 24. Miten myynnin ja asiakaspalvelutilanteiden seuranta vaikutti työntekijöihin 
(n=36) 
 
Henkilötyytyväisyyskyselyn kysymyksessä numero 27 kysyin mikä ei työssä 
miellyttänyt. Palkkaus ei miellyttänyt suurinta osaa vastaajista, nimittäin 23 
henkilöä vastasi sen olevan tyytymättömyyttä aiheuttava asia. Antamieni vas-
tausvaihtoehtojen lisäksi nousi esiin muutama asia vastaajien toimesta. Usea 
henkilö oli vastannut kaksi tai useamman vaihtoehdon kysymykseen. Avoi-
meen kohtaan oli lisätty vastaukseksi, että johtoporras ja henkilöstöhallinta 
eivät miellyttäneet. Tämän asian otti esille kuusi henkilöä ja tässä ryhmässä 
oli henkilöitä, joista osa on työskennellyt yrityksessä vain yhden sesongin ja 
osa useita sesonkeja. Teemana nousi selkeästi esiin arvostuksen puute hen-
kilöstöä kohtaan. Muita vastaajien esiin nostamia asioita olivat hankalat asi-
akkaat, liian vähäiset työtunnit, kassanlaskun tapahtuminen omalla ajalla ja 
se, että työpistettä ei saanut halutessa vaihtaa. Kaksi vastaajaa ei löytänyt 
mitään moittimisen aihetta, vaan heitä miellyttivät kaikki asiat. Kysymyksessä 
numero 32 kysyin mikä teki työntekijöiden mielestä työkokemuksesta positii-
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visen tai negatiivisen. Kysymykseen vastasi yhteensä 25 henkilöä, joista nel-
jä oli ottanut esille vain negatiivisia asioita. Yhdeksän henkilöä antoi negatii-
vista palautetta, mutta samassa myös positiivista. Asia, joka nousi edellä 
mainittujen asioiden lisäksi uudelleen esille, oli palkkaus sekä ongelmat pal-
kanmaksussa. Kantaa otettiin etenkin siihen, että kokeneilla työntekijöillä tuli-
si olla korkeampi palkka ja palkan nostamisessa tulisi olla selkeämpi kaava. 
(Kuviot 25 ja 26). 
  
 
Kuvio 25. Mikä työntekijöitä ei työssä miellyttänyt (n=32) 
 
 
Kuvio 26. Mitkä asiat tekivät työkokemuksesta työntekijöiden mielestä negatiivisen 
(n=19) 
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Työntekijöiden mielestä työssä ovat selkeästi parasta työkaverit ja työympä-
ristö sekä mielenkiintoiset asiakaskohtaamiset. Myös työn luonne koettiin 
mieluisana. Usea vastaaja mainitsi kaksi tai useamman asian, jotka olivat 
työssä parasta. Yhtä vastaajaa ei mikään miellyttänyt erityisesti työssä. Ky-
symys numero 32 oli avoin kysymys siitä, mikä teki työkokemuksesta positii-
visen tai negatiivisen. Kysymykseen vastasi 25 henkilöä, joista 13:lla oli pel-
kästään positiivista sanottavaa työkokemuksestaan ja seitsemällä sekä posi-
tiivista että negatiivista. Uutena asiana avoimen kysymyksen vastauksissa 
nousi esille työnantajan joustavuus ja luottamus. Mahdollisuudesta kehittää 
kielitaitoa sekä mukavista työtehtävistä pidettiin. Työympäristön erityisyys 
nousi myös esille positiivisena asiana.(Kuviot 27 ja 28). 
 
 
Kuvio 27. Mikä työssä oli työntekijöiden mielestä parasta (n=36) 
 
 
Kuvio 28. Mikä teki työkokemuksesta työntekijöiden mielestä positiivisen (n=25) 
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Vastaajista yli puolelle, eli 27:lle, oli kehkeytynyt positiivinen työkokemus ja  
heistä 16 oli palannut töihin yritykseen (kuvio 29). Syitä siihen, miksi muut 
eivät ole halunneet palata olivat huono palkka työn vaativuuteen nähden, 
henkilö asuu eri maassa, työ ei ollut oman alan hommia ja väärinkäsityksien 
vuoksi. Kolme henkilöä oli vastannut kysymykseen kaksi vaihtoehtoa, neut-
raalin ja negatiivisen, joten kokemus oli heille luultavasti jotain niiden kahden 
väliltä. Näin vastanneet henkilöt ovat työskennelleet yrityksessä useamman 
kuin yhden sesongin. Kolme henkilöä koki, että heidän työkokemuksensa oli 
negatiivinen, nämä henkilöt olivat kaikki työskennelleet yrityksessä vain yh-
den sesongin ajan. Yhdeksälle henkilölle kokemus oli neutraali ja heidän jou-
kossaan oli kolme vain yhden sesongin työskennellyttä henkilöä ja kuusi 
useamman sesongin työskennellyttä henkilöä.  
 
 
Kuvio 29. Millainen työkokemus työntekijöille kehkeytyi (n=36) 
 
 
6.2 Yrityksille lähetetyn sähköpostikyselyn tulokset 
 
6.2.1 Vastaajiin liittyvät tiedot ja toteutus 
 
Lähetin sähköpostikyselyn seitsemään suomalaiseen yritykseen, jotka toimi-
vat myös elämyksiä tuottavan asiakaspalvelun parissa. Yritykset ovat siis 
samankaltaisia tutkimani yrityksen kanssa. Näistä seitsemästä yrityksestä 
minulle vastasi kaksi yritystä. Yritykset saivat vastata kyselyyn täysin ano-
nyymisti.   
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Kaikki sähköpostikyselyn kysymykset olivat avoimia kysymyksiä, koska halu-
sin, että he pystyvät vastaamaan kysymyksiin täysin rehellisesti, ilman, että 
johdattelen heidän vastauksiaan antamalla vastausvaihtoehtoja. Vastausai-
kaa yrityksillä oli noin kolme viikkoa, mutta nämä kaksi vastannutta yritystä 
vastasivat kyselyyn muutaman päivän sisällä.  
 
6.2.2 Yhtäläisyydet ja eroavaisuudet yritysten välillä 
 
Samankaltaisuuksia yritysten välillä on huomattavissa useita. Heidän rekry-
tointi- ja perehdytyskäytänteet muistuttavat paljon toisiaan. Eroavaisuuksia ei 
yritysten välillä ole havaittavissa useita, mutta muutama asia on havaittavissa 
vastauksista.  
 
Tutkimassani yrityksessä rekrytointi nojautuu ennen kaikkea mol.fi sivuston 
hyödyntämiseen. Ennen kaikkea sähköiset rekrytointimenetelmät ovat kes-
keisessä osassa. Sähköpostikyselyyn vastanneilla yrityksillä rekrytointi poh-
jautuu myös internetiin. Toisen yrityksen tärkein ja pääasiallinen rekrytointi-
kanava on sen omat kotisivut ja toinen yritys hyödyntää yhteistyöverkkoaan 
ja sähköistä rekrytointikanavaa. Tässä yrityksessä hyödynnetään myös ilmoi-
tus- ja sanomalehtiä. 
 
Sosiaalisuus ja kielitaito ovat tutkimalleni yritykselle keskeiset vaatimukset 
työntekijässä. Näin on myös sähköpostikyselyyn vastanneilla yrityksillä. Muita 
esiin nousevia asioita ovat asenne, innokkuus, alan tuntemus sekä työ pitää 
suorittaa kunnialla ja hyvin. 
 
Tutkimassani yrityksessä 18 vuoden ikä on noussut vaatimukseksi ja kaikki 
kokemus koetaan plussana. Yrityksessä on muutama korkeampi työtehtävä, 
joihin koulutus ja kokemus ovat tarpeen. Hygienia- ja alkoholipassi ovat eh-
dottomia, mikäli ne ovat työnkuvan kannalta oleellisia.  Sähköpostikyselyyn 
vastanneet yritykset ovat tutkimani yrityksen kanssa samoilla linjoilla. Koke-
mus koetaan näissäkin yrityksissä hyödylliseksi, mutta se ei ole vaatimus 
kaikissa tehtävissä. Heillä on myös tehtäviä, joissa hygieniapassi sekä esi-
merkiksi ajokortti ovat välttämättömiä. 
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Tutkimani yrityksen rekrytointiprosessi on hioutunut hyvälle mallille, joten sen 
suunnitteluun ei tarvitse käyttää enää paljoa aikaa jokaisen rekrytoinnin yh-
teydessä. Sähköpostikyselyyn vastanneet yritykset vastasivat juuri samalla 
tavalla, eli heillä on myös jo käytössään toimivat olemassa olevat prosessit, 
joten suunnitteluun ei tarvitse käyttää paljoa aikaa.  
 
Työtehtävien kuvaukseen on käytetty alkuaikoina niin tutkimassani yritykses-
sä kuin sähköpostikyselyyn vastanneissa yrityksissä paljon aikaa. Työtehtä-
viä he eivät määrittele vuosittain uudelleen, koska työtehtävät ovat vuosittain 
pääosin samoja. Mikäli ne joskus kokevat suuria muutoksia, tulee suunnitte-
luun uhrata aikaa, pienet sisällölliset muutokset eivät aiheuta juurikaan töitä 
rekrytointivaiheessa.  
 
Tutkimassani yrityksessä lisäkyselyihin koskien avoinna olevia työpaikkoja 
pyritään mahdollisuuksien mukaan vastaamaan. Lisäkyselyitä tulee päivittäin 
jopa useita kymmeniä, joten aina ajalliset resurssit eivät riitä vastaamiseen. 
Vastaamisen yrityksessä hoitaa joko esimies tai joku muu ympärivuotinen 
työntekijä. Sähköpostikyselyyn vastanneissa yrityksissä kaikkiin lisäkyselyihin 
vastataan. Toisessa yrityksessä vastaaja on aina esimies ja toisessa vastaa-
ja valitaan sen mukaan, kuka tietää asiasta eniten.  
 
Työhaastattelumenetelmä on käytössä jokaisessa yrityksessä. Esimies on 
kaikilla mukana haastattelutilanteessa. Toinen kyselyyn vastanneista yrityk-
sistä käyttää testausta tarpeen mukaan. Tutkimassani yrityksessä myös tes-
taus on käytössä joka joulusesongin rekrytoinnissa, kun uusia hakijoita on 
lukuisia. 
 
Tutkimassani yrityksessä kiinnitetään haastattelutilanteessa huomioita erityi-
sesti henkilön käyttäytymiseen tilanteessa, esimerkiksi silmiin katsominen on 
tärkeää. Henkilön paineensietokykyä ja kielitaitoa tutkitaan myös, sillä kes-
kustelukieli vaihdetaan lennosta englanniksi. Tärkeää on, että henkilöllä on 
oikeanlainen persoona ja hänestä huokuu reipashenkisyys. Triviakysymysten 
vastauksia tutkitaan tarkoin. Sähköpostikyselyyn vastanneissa yrityksissä 
nousee esille se, että esiintymiseen ja persoonaan kiinnitetään erityisesti 
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huomiota. Toinen yritys korostaa myös, että haastateltavan on tärkeää olla 
aktiivisesti mukana haastattelutilanteessa. Toisessa yrityksessä kiinnitetään 
paljon huomiota paperilla saatujen tietojen syventämiseen ja tutkailuun.  
Hyvä perehdytys sisältää tutkimani yrityksen mukaan yrityksen arvoihin tutus-
tuttamisen ja siinä kerrotaan työntekijöille yrityksen odotuksista. Yrityksessä 
perehdytettäville opetetaan myös elämyksen tuottamisen perusteet. Perehdy-
tettävien on tärkeää tutustua toisiinsa, jotta yhteistyö voi toimia saumatto-
masti. Sähköpostikyselyyn vastanneiden yritysten painopiste perehdytykses-
sä nojaa käytännönläheisyyteen. Toinen yritys korostaa työpaikkaan ja henki-
löstöön huolellista tutustumista. Toisessa yrityksessä korostetaan, että pe-
rehdytys on hyvä pilkkoa osiin, jottei synny informaatiotulvaa. Äärimmäisen 
tärkeää heidän mielestään on tarkistaa, että kaikki tärkeä tieto on mennyt 
perille.  Perehdytystä tuetaan siellä kirjallisella materiaalilla, kuten myös tut-
kimassani yrityksessä.  
Tutkimassani yrityksessä ei alun massaperehdytyksessä huomioida yksilölli-
siä oppimistyylejä, mutta työpistekohtaisessa perehdytyksessä näin pyritään 
mahdollisuuksien mukaan tekemään. Toinen sähköpostikyselyyn vastannut 
yritys toimii perehdytyksessään juuri samalla tavalla, sillä myös heidän yrityk-
sessään perehdytettävien määrä on suuri. Toisessa kyselyyn vastanneessa 
yrityksessä käytetään yksilöllisiä oppimistyylejä aina hyödyksi perehdyttämis-
tilanteessa. 
 
6.3 Tulosten luotettavuus 
 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritään reliaabeliuden ja validiuden kautta 
saavutettavaan tarkkuuteen ja luotettavuuteen (Hirsjärvi–Hurme 2009, 27). 
Tulos on reliaabeli, kun esimerkiksi kaksi arvioitsijaa päätyy samanlaiseen 
tulokseen samalla mittaustyylillä. Eli tulos on toistettavissa riippumatta tutki-
muksen tekijästä. Henkilöstötyytyväisyyskyselyn tulos on reliaabeli, koska 
kysymykset on muotoiltu niin, että kaksi eri arvioitsijaa voi niiden avulla pää-
tyä samaan lopputulokseen. (Hirsjärvi ym. 2009, 231.)  
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Validius tarkoittaa tutkimusmenetelmän kykyä mitata juuri, sitä mitä oli tarkoi-
tus mitata. (Hirsjärvi ym. 2009, 231.) Pystyin valitsemillani tutkimusmenetel-
millä mittamaan juuri niitä asioita, joita oli tarkoituskin mitata.  
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
Kyselyyn vastanneet työntekijät ovat suhteellisen tyytyväisiä yrityksen tar-
joamaan perehdytykseen ja työskentelyyn yrityksessä. Vastaajien joukosta 
löytyy henkilöitä, jotka ovat asioihin erityisen tyytyväisiä sekä muutama asioi-
hin tyytymätön henkilö.  
 
Yrityksen järjestämään perehdytykseen, vastaajat ovat kohtuullisen tyytyväi-
siä. Parhaiten perehdytyksessä onnistunut osa-alue on kassakoulutus. Mi-
tään osa-aluetta ei todettu todella huonoksi, vaan suurin osa on keskiverron 
kohdalla tai hieman sen yläpuolella. Perehdytyksessä olisi vastaajien mieles-
tä tärkeää kiinnittää huomiota sen käytännön läheisyyteen ja työpistekohtais-
ta perehdytystä tulisi olla enemmän. Vanhojen työntekijöiden kokemuksen 
hyödyntäminen perehdytystilanteessa olisi vastaajien mielestä järkevää.  
 
Tyytymättömyyttä yrityksessä aiheuttavat palkkaus, saatu työtuntimäärä sekä 
henkilöstöhallinta. Eniten työssä vastaajia miellyttivät mielenkiintoiset asia-
kaskohtaamiset, työympäristö ja ilmapiiri, työkaverit sekä työn luonne. Tär-
keimmiksi ominaisuuksiksi vastaajat ovat vastanneet kyvyn heittäytyä rooliin 
ja sosiaalisen luonteen. Suurin osa vastaajista, jotka ovat työskennelleet yri-
tyksessä usean sesongin kokevat, että heille on kehittynyt työssään ammat-
tiosaamista.  
 
Henkilöstötyytyväisyyskysely lähetettiin 80 henkilölle, joista 36 henkilöä vas-
tasi kyselyyn. Kaikki vastauslomakkeet olivat käyttökelpoisia, eli en joutunut 
hylkäämään yhtään lomaketta. Mielestäni onnistuin kokoamaan suuruudel-
taan hyvän otoksen, koska melkein puolet henkilöistä vastasi kyselyyn. Hen-
kilöillä, joille kysely lähetettiin, oli aikaa vastaamiseen kaksi viikkoa. Mikäli 
vastausaika olisi ollut pitempi, voisi vastanneiden määrä olla suurempi. Nämä 
kaikki 36 henkilöä vastasivat kyselyyn ensimmäisen vastausviikon kuluessa.  
 
Tulosten luetettavuutta voi heikentää se, että vain yksi ulkomaalainen henkilö 
vastasi kyselyyn. Yrityksessä työskennelleistä henkilöistä noin viidesosa on 
ulkomaalaisia. Kyselyyn vastasi yhdeksän miestä ja 27 naista. Olen tyytyväi-
nen sukupuolijakaumaan, koska suurin osa yrityksessä työskentelevistä hen-
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kilöistä on naisia. Joidenkin tulosten luotettavuutta voi laskea se, että vain 
yksi vastaaja oli saanut ensimmäisen perehdytyksensä viimeisimpänä se-
sonkina, eli kesäsesonkina 2011. Tämä tarkoittaa sitä, että muiden vastaaji-
en työnhakuprosessista ja ensiperehdytyksestä on kulunut kauemmin aikaa, 
joka voi tarkoittaa sitä, että heidän muistikuvansa ovat hämärtyneet tai 
muokkaantuneet työskenneltyjen sesonkien ja kokemuksen vuoksi. 
 
Vastaajien kokemus yrityksessä oli jakautunut tasaisesti. Vastaajien joukossa 
oli usean sesongin työskennelleitä henkilöitä sekä vain yhden sesongin yri-
tyksessä toimineita. Muutama henkilö oli toiminut vain yhdellä työpisteellä ja 
usea henkilö oli työskennellyt monessa eri työpisteessä. Kyselyyn vastanneil-
la henkilöillä on siis paljon kokemusta eri työpisteistä ja täten heille on kerty-
nyt työssään enemmän tietotaitoa. Vastaajista 21 henkilöä oli tehnyt työtä 
yrityksessä viikoittain 30 tuntia tai enemmän, vain kolme vastaajaa oli työs-
kennellyt viikoittain 15 tuntia tai vähemmän. Tuntimäärän kannalta voidaan 
todeta, että yli puolet henkilöistä on tehnyt yrityksessä täysiä päiviä ja heille 
on sen kautta avautunut paljon eri näkökulmia ja kokemuksia työnteosta yri-
tyksessä.  
 
Kysymysten asettelun on tärkeää olla yksiselitteistä, jotta vastaajat voivat 
ymmärtää kysymyksen. Testautin lomakkeeni muutamalla ystävälläni ennen 
sen lähettämistä, mutta silti olen tarkan tutkinnan jälkeen havainnut siinä 
muutamia puutteita. Asteikkokysymyksissä olen kuvannut sanoilla vain mo-
lemmat ääripäät, en ns. keskiverto vaihtoehtoa. Selkeyttämään vastausvaih-
toehtoja, olisi ollut hyvä kuvata keskimmäistä vaihtoehtoa myös sanallisesti. 
Etenkin kysymyksissä 29 ja 30, olisi numeroa kolme tullut kuvata sanalla so-
pivasti. Kysymyksissä numero 26 ja 27 yhdessä vastausvaihtoehdossa on 
yhdistetty kaksi asiaa, työympäristö ja työkaverit. Molemmille olisi tullut olla 
omat vastausvaihtoehtonsa. Samaisissa kysymyksissä oli vastausvaihtoeh-
toina myös palkka. Vaihtoehtoa olisi ollut hyvä selventää. Esimerkiksi sanoilla 
huono tai hyvä palkka, tai olin töissä vain, koska siitä maksettiin palkkaa. 
 
Kysymyksen numero 28 vastausvaihtoehdot olisi kannattanut ilmaista neut-
raalimmalla tavalla, koska vastausvaihtoehdot olivat aika karkeita. Vaihtoeh-
toina olisi voinut olla vain positiivisesti ja negatiivisesti, sekä asettamalla lisä-
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kysymyksen miksi, ottaa selville vastaajien mielipiteen. Kysymyksessä oli 
myös vastausvaihtoehtona ”en huomannut asiaa erityisemmin” ja mielestäni 
se oli kuitenkin toimiva vastausvaihtoehto. Kysymyksissä numero 26 ja 27 
olisi myös kannattanut ilmoittaa, että vastaajat voivat valita halutessaan use-
amman vaihtoehdon. Nyt noin puolet vastaajista oli vastannut useamman 
kuin yhden vastausvaihtoehdon. Mikäli kysymyksessä olisi ilmoitettu, että 
vaihtoehtoja saa valita useamman, olisi useampi saattanut niin tehdä, mutta 
on myös mahdollista, että kyseinen henkilö halusi vastata vain yhden vasta-
usvaihtoehdon. Kyselytutkimuksen haasteena on se, että ei voi tietää miten 
onnistuneita vastausvaihtoehdot ovat vastaajien mielestä. Toinen haaste on 
se, että ei voi varmistua siitä, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet 
tutkimukseen ja kysymyksiin vastaamiseen. (Hirsjärvi ym. 2009, 195.)  
 
Avoimiin kysymyksiin, eivät vastanneet kaikki henkilöt, joten otanta niiden 
osalta jäi vähän suppeamammaksi. Avoimiin vastausvaihtoehtoihin vastaa-
minen vaatii enemmän aikaa, ja voi olla, että henkilöillä ei ole ollut aikaa tai 
kiinnostusta vasta kysymykseen. Voi myös olla, että vastaajalla ei ole ollut 
tietoa, mitä hän haluaisi kysymykseen vastata. Muutaman monivalintakysy-
myksenkin kohdalla muutamalla tai yhdellä henkilöllä oli jäänyt vastaamatta 
kysymykseen. Tämä saattoi johtua erehdytyksestä tai halusta olla vastaamat-
ta. Kysymyksessä numero 31 muutama vastaaja oli valinnut kaksi vastaus-
vaihtoehtoa. Tämä saattoi olla vahinko, tai tahallista, mikäli on ollut hankala 
päättää kahden eri vastausvaihtoehdon väliltä. 
 
Sähköpostikyselyn lähetin seitsemään yritykseen, joista kaksi yritystä vastasi 
kysymyksiini. Vastaajamäärä jäi toivottua suppeammaksi. Kaikki kysymykset 
olivat avoimia kysymyksiä. Tulosten luotettavuutta voi alentaa se, että vas-
taajat eivät välttämättä ole olleet täysin selvillä tai perehtyneet alueeseen, 
josta kysymyksiä esitettiin. Ei ole myöskään tässä tapauksessa mahdollista 
saada selville, kuinka vakavasti vastaajat ovat kyselyyn vastaamisen otta-
neet. (Hirsjärvi ym. 195.) 
 
Mielestäni opinnäytetyö onnistui hyvin ja pystyin saamaan vastauksia kysy-
myksiini. Koen, että tuloksista on yritykselle apua sen rekrytointiprosessin ja 
perehdytyksen kehittämisessä. Yritys voi myös käyttää kehittämääni kysely-
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lomaketta hyväkseen tulevaisuudessa ja tietyin väliajoin mitata henkilöstön 
tyytyväisyyttä ja kysyä kehitysehdotuksista.  
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     Liite 1 
 
Henkilöstökysely/ Staff survey 
 
1)Sukupuoli/Gender 
Mies/Male 
Nainen/Female 
 
 
2)Ikä/Age 
A. 14-17 vuotta/years  
B. 18-24 vuotta/years 
 C. 25-29 vuotta/years  
D. 30 vuotta tai enemmän/ 30 years or more 
 
 
 3)Kotimaa/ Home country 
 
   
4)Koska olit viimeksi töissä yrityksessä?/ When was the latest season you were wor
king in the company? 
   A. Kesäsesonkina/Summer season 2011 
B. Joulusesonkina/Christmas season 2010-11  
C. Yli vuosi sitten/Over a year ago 
 
 
5)Kuinka monta sesonkia olet työskennellyt yrityksessä?/ How many seasons have 
you worked in the company? 
A. Yhden kesäsesongin/One summer season 
B. Yhden joulusesongin/One christmas season 
C. Kaksi tai kolme sesonkia/ Two or three seasons 
D. Neljä tai enemmän/ Four or more 
 
 
6)Mistä keksit hakea töihin yritykseen?/ Where did you get the idea to apply for a jo
b in the company? 
A. Luin työpaikkailmoituksen internetistä/ I read a job advertisement on
 the internet 
B. Luin työpaikkailmoituksen lehdestä/ I read a job advertisement in a 
newspaper 
C. Kuulin työpaikasta tuttavalta/ I heard about the job from an acquaint
ance 
D. Jollain muulla tapaa, miten?/ Some other way, how? 
 
 
7)Montako tuntia keskimäärin työskentelit viikossa?/ How many hours a week did yo
u approximately work? 
A. Vähemmän kuin 8 tuntia viikossa/ Less than 8 hours a week 
B. 8-15 tuntia viikossa/hours a week 
C. 16-24 tuntia viikossa/ hours a week  
D. 25-29 tuntia viikossa/ hours a week  
E. 30 tuntia tai enemmän/ hours or more 
 
 
8) Saitko yhtä monta työtuntia kuin odotit saavasi?/ Did you get as many work 
hours as you expected? 
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 A. Kyllä/ Yes 
B. En, odotin saavani enemmän työtunteja/ No, I expected I would get 
more workhours 
C. En, sain enemmän työtunteja/ No, I got more workhours 
D. En, sain liikaa työtunteja/ No, I got too much workhours 
 
 
9) Monessako eri työpisteessä olet toiminut yrityksessä?/ In how many different wor
k stations have you worked at the company? 
 A. Yhdessä/ In one station 
B. Kahdessa/ In two stations 
C. Kolmessa- viidessä/ In three to five stations  
D. Kuudessa tai useammassa/ In six or more 
 
 
  10) Miten hyvin sait asioista tietoa yritykseltä työnhakuprosessin aikana?/ How well
 did you get information from the company during the job-hunting process? 
Erinomaisesti/ Excellently   1   2   3  4   5   Todella huonosti/ Very poorly 
 
    
11) Toimiko työpistejako mielestäsi hyvin yrityksessä?/ Were you satisfied with the 
work station division in the company? 
A. Kyllä, sain välillä vaihdella työpistettä/ Yes I got to change my work 
station once in a while 
B. Kyllä sain pysyä tutulla työpisteellä/ Yes I got to stay on my familiar 
work station 
 C. Työpistejako oli ok/ Work station division was ok 
D. Ei, työpistettäni vaihdeltiin liian usein/ No, my workstation was 
changed too often 
E. Ei, en saanut lainkaan vaihdella työpistettä/ No, I didn’t get to 
change my work station at all 
 
   
12) Hakiessasi työhön, tiesitkö että se sisältää rooliin eläytymistä ja näyttelyä?/  
When you applied for the 
job, did you know that the job included emphatizing for a role and acting? 
 A. Kyllä/ Yes 
B. Kyllä, mutten tiennyt sen olevan niin suuressa osassa/ Yes, but I 
didn’t know that it played such a big role 
C. En/ No 
 
   
13) Kuinka hyvin mielestäsi sovit elämyksiä tuottavaan asiakaspalvelutyöhön, jossa 
asiakkaita palvellaan roolihahmossa?/ 
 How well do you think you fit in an experience generating job where the customers 
are served in role characters? 
Erinomaisesti/ Excellently  1   2   3   4   5   Todella huonosti/ Very poorly 
    
 14) Miksi mielestäsi sovit/et sopinut työhön? / Why do you think you suited/didn't sui
t for the job? 
 
   
15) Koitko hankalaksi pysyä roolissa, jos asiakas oli tyytymätön?/ Did you find it diffi
cult to stay in the role if a customer was unsatisfied? 
 A. En/ No 
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B. En kohdannut tyytymättömiä asiakkaita/ I didn’t face unsatisfied 
customers 
C. En huomannut tilanteessa eroa/ I didn’t notice a difference in the 
situation 
D. Kyllä, asiakas ei uskonut minun ottavan hänen ongelmaansa vaka-
vasti/ Yes the customer didn’t believe that I was taking his/her problem 
seriously 
 
 
 16) Miten hyvin opit näyttelemään ja eläytymään rooliin yrityksen järjestämässä per
ehdytyksessä?  
/How well did you learn to empathise in your role and act in the training the company
 provided?  
Erinomaisesti/ Excellently   1 2  3  4 5   Todella huonosti/ Very poorly 
 
    
17) Miten hyvin perehdytyksessä käytiin läpi tuotteiden myymistä roolihahmoa hyöd
yntäen?/ How well did the training teach to sell products by utilizing the role? 
Erinomaisesti/ Excellently   1 2  3  4 5   Todella huonosti/ Very poorly 
 
   
18) Miten hyvin opit käyttämään kassajärjestelmää (ja muita tarvittavia koneita)?/ Ho
w well did you learn to use the cash register (and other machines)? 
Erinomaisesti/ Excellently   1 2  3  4 5   Todella huonosti/ Very poorly 
 
   
19) Miten hyvin eri kansalaisuudet otettiin mielestäsi huomioon perehdytyksessä?/ H
ow well do you think the other nationalities were taken into account in the training? 
Erinomaisesti/ Excellently   1 2  3  4 5   Todella huonosti/ Very poorly 
 
   
20) Minkä verran sait kirjallista taustamateriaalia perehdytyksen tueksi?/ How much 
written background material did you get to support the training? 
 A. Riittävästi/ Enough 
 B. Jonkin verran/ Some 
 C. Liian vähän/ Too little 
 D. Liian paljon/ Too much 
   
21) Asetettiinko työlle selkeitä tavoitteita?/ Were there clear goals set to your work? 
A. Kyllä, jokaiselle kerrottiin henkilökohtaisesti tavoitteista/ Yes every-
one was told individually about the goals 
B. Tavoitteista kerrottiin yleisesti/ Goals were spoken on a common le-
vel 
C. Jäin kaipaamaan selkeyttämistä tavoitteisiin/ I would have perefer-
red making the goals more clear 
D. Tavoitteista ei kerrottu/ Goals were not told 
 
 
22) Miten perehdytyksessä läpikäydyt asiat vastasivat varsinaista työnkuvaa?/ How 
did the things taught in the training correspond to the real work tasks? 
Erinomaisesti/ Excellently   1 2  3  4 5   Todella huonosti/ Very poorly 
 
 
  23) Miten parantaisit yrityksen tarjoamaa perehdytystä?/ In which way would you i
mprove the training that the company provides? 
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24) Koetko, että olisi tarvetta sesongin puolessa välissä järjestettävälle lisäperehdyt
ykselle? 
/ Do you find that a supplement training in the middle of season would be useful? 
 A. Kyllä, koska…/Yes, because… 
 B. En koe sitä tarpeelliseksi/ No I don’t find it necessary 
 
   
25) Koetko, että sinulle on kehittynyt ammattiosaamista työssäsi? 
(2 sesonkia tai useamman työskennelleet henkilöt vastaavat)  
/ Do you find that you have gained career know-how at your job?(people who have 
worked 2 seasons or more anwser to this question) 
 A. Kyllä/ Yes 
 B. En osaa sanoa/ Hard to say 
 C. Ei/ No 
 
   
26) Työssä oli parasta/ The best thing about the job was 
A. Mielenkiintoiset asiakaskohtaamiset/ Interesting customer encoun-
terings 
B. Työn luonne eli roolihahmotus ja näytteleminen/ The character of 
the job, acting and playing a part 
C. Työkaverit ja työympäristö/ Co-workers and the working environ-
ment 
D. Palkka/ Salary 
E. Kaikki/ Everything 
F. Mikään ei erityisesti miellyttänyt minua/ Nothing really pleased me 
G. Jokin muu, mikä?/ Something else, what? 
 
  
 27) Työssä minua ei miellyttänyt/ In the work I wasn't pleased about 
 A. Asiakaskohtaamiset/ Customer encounterings 
B. Työn luonne eli roolihahmotus ja näytteleminen/ The character of 
the job, acting and playing a part 
C. Työkaverit ja työympäristö/ Co-workers and the working environ-
ment 
D. Palkka/ Salary 
E. Kaikki miellytti minua/ Everything pleased me 
F. Minua ei miellyttänyt mikään/ Nothing pleased me 
G. Jokin muu, mikä?/ Something else, what? 
 
   
28) Myynnin ja asiakaspalvelutilanteiden seuranta vaikutti minuun..../ The monitoring
 of sales rates and customer service situations affected me... 
A. Positiivisesti, sain todistaa olevani hyvä työssäni/ Positively, I got 
prove I was good at my job 
B. En huomannu asiaa erityisemmin/ I didn’t really notice it 
C. Negatiivisesti, ahdistuin tarkkailusta/ Negatively, I got distressed 
about it 
 
   
29) Kuinka paljon sait vastuuta työssäsi?/ How much responsability did you get in yo
ur job?  
Liikaa/ too much  1   2   3   4  5   Liian vähän/ Too little 
 
    
30) Saitko helposti apua työssäsi?/ Did you get easily help in your job? 
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   Liikaa/ too much  1   2   3   4  5   Liian vähän/ Too little 
 
 
31) Työkokemukseni yrityksessä oli.../ My work experience at the company was... 
A. Positiivinen, olenkin työskennellyt useamman kuin yhden sesongin/ 
Positive, I have worked more than one season  
B. Positiivinen, mutta en ole palannut yritykseen, miksi?/ Positive, but I 
haven’t returned to the company, why? 
C. Neutraali/ Neutral 
D. Negatiivinen/ Negative 
 
 
32) Mikä teki työkokemuksesta positiivisen/negatiivisen?/ What made t
he work experience positive/negative? 
 
 
   
Kiitos vastauksestasi!/ Thank you for your answer! 
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     Liite 2 
Hei! 
  
Olen Jenna Ylihoikka ja opiskelen Rovaniemen ammattikorkeakoulussa matkailualan res-
tonomiksi. Teen opinnäytetyötä erääseen Lappilaiseen yritykseen, joka on erikoistunut elä-
mykselliseen asiakaspalveluun. Työni koskee rekrytointia ja perehdytystä. Yrityksenne toimii 
samalla erikoisalalla ja vastauksenne auttaisivat saavuttamaan paremman kokonaiskuvan 
perehdytyksestä ja rekrytoinnista.  
  
Yrityksenne nimeä ei julkaista työssäni, eli se pysyy salassa. Vastauksistanne olisi minulle 
todella paljon hyötyä työn tekemisessä.  
  
Kysymykset ovat tässä:  
1.     Millaisia rekrytointikanavia käytätte ja miten olette päätyneet niiden käyttöön? 
2.     Mitkä ovat mielestäsi tärkeimmät ominaisuudet työntekijässä ja miksi?  
3.     Oletteko asettaneet joitakin vähimmäisvaatimuksia koulutuksen tai kokemuksen suhteen? 
4.     Minkä verran käytätte aikaa rekrytointiprosessin suunnitteluun? 
5.     Kuinka paljon käytätte aikaa työtehtävän määrittämiseen ja ideaprofiilin luomiseen ennen 
rekrytointia? Teettekö tämän ennen jokaista rekrytointia? 
6.     Käytättekö rekrytointi- tai perehdytysvaiheessa jonkinlaista testausta, jonka avulla valitsette 
työntekijöitä. Jos käytätte, niin millaista testausta? 
7.     Pyrittekö vastaamaan lisäkyselyihin koskien avoinna olevaa työpaikkaa? Kuka hoitaa 
kysymyksiin vastaamisen? 
8.     Millaisiin asioihin kiinnitätte huomiota haastattelutilanteessa? 
9.     Mitä eri osia hyvä perehdytys mielestänne sisältää? 
10.  Käytättekö yksilöllisiä oppimistyylejä hyväksenne perehdytyksessä, eli muokkaatteko 
perehdytystä eri yksilöille sopivaksi? 
 
 
 
